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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto de grado presenta una propuesta a una situacion real,
mediante el disefio y plan de implementacion de un modelo basado en procesos
para mejorar la atencion al cliente en el subcentro de salud de la parroquia de Pifo.
El objetivo principal de este proyecto es mejorar la atencion al cliente o usuario,
mediante la adopcion de un enfoque basado en procesos dentro de la institucién
para una mejor gestion de actividades y recursos. El proyecto se divide en fases
en las que se intenta mejorar los ambitos de gestion orientados al cliente, a través
de un levantamiento de informacion y ardua investigacion, mediante herramientas
como entrevistas, encuesta y recoleccién de informacion directa, se procede a
identificar primero los procesos dentro de la organizacion y hacer el mapa de
procesos, posteriormente cada proceso que es orientado mas al usuario se describe
detalladamente ya que es importante conocer el funcionamiento y responsables.
Casi en la ultima parte cuando se ha recopilado los datos de los procesos
relevantes para este e proyecto, se realiza una evaluacion de actividades y por
altimo la mejora de los procesos en base a la medicién y evaluacion.

La propuesta del modelo de gestién para mejorar la atencion al cliente, queda
establecida bajo la investigacion realizada y los conocimientos aplicados del
investigador, por lo que la implementacién de esta herramienta permitira la

obtencion de mejores resultados y el cumplimiento de objetivos establecidos.
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ABSTRACT

This graduation project presents a proposal to a real situation, through the design
and implementation plan for a model based on processes to improve customer
service in Pifo’s health sub-center.

The main objective of this project is to improve the customer or user service, by
adopting an approach based on processes within the institution for better
management of activities and resources approach. The project is divided into
phases in which you try to improve the areas of management customer oriented,
through gathering information and painstaking research, using tools such as
interviews, surveys and collection of direct information, it is first necessary to
identify the processes within the organization and make the process map, then
every process that is geared more to the user is described in detail as it is
important to know the functioning and accountable. Almost in the last part when it
has collected data relevant for this project processes and an assessment of
activities is performed and finally the improvement of processes based on the
measurement and evaluation.

The proposed management model to improve customer service, is established
under the research conducted and applied knowledge of the researcher, so that the
implementation of this tool will allow you to get better results and compliance

with established objectives.
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CAPITULO 1

1.01 CONTEXTO

“Tradicionalmente las organizaciones se han estructurado por departamentos
funcionales o &reas especializadas que poco tienen que ver con las necesidades del
cliente.” José Antonio P. Fernandez de Velasco. (Gestion por Procesos, septiembre

2010, p. 15)

Es por ello que hoy en dia el usuario o “cliente necesita el coherente desarrollo de
las actividades que constituyen el proceso de negocio, mientras que el personal y
directivos, necesitan los departamentos. Se produce una disfuncion que penaliza
costes, plazos, calidad, servicio y flexibilidad”. José Antonio P. Fernandez de

Velasco. (Gestion por Procesos, septiembre 2010, p. 15)

Haciendo referencia especificamente a “la gestion de los servicios de salud, se
sitla en un contexto de produccion empresarial. Debido a que una empresa de salud
es un sistema abierto y fisico, que introduce elementos de gestion y control para
mantenerla en equilibrio con su entorno. De otra manera, no podria asegurarse el
cumplimiento de sus objetivos” como lo indica Jos¢ Ramén Mora Martinez. (Guia

Metodoldgica para la Gestion Clinica por Procesos, 2003, cap. 1, p. 1)

También menciona en su resumen, Ramon Mora Martinez. (Guia Metodoldgica
para la Gestion Clinica por Procesos, La produccion de servicios de Salud., 2003, p.

1) que “en la funcion de gestion de la empresa de salud sea esta hospital, sanatorio,
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subcentro, etc., se reconocen dos etapas: una de naturaleza intelectual (planificar y
organizar) y otra de naturaleza ejecutiva (dirigir y controlar), conectadas entre si para
facilitar la administracion de los servicios proporcionados por los diferentes

profesionales que lo componen”.

Se puede entender que “aquel establecimiento o institucion que brinda e imparte
los servicios de salud mas basicos, primarios y urgentes son conocidos como
subcentros de salud, los mismos que se caracterizan por ser una version reducida de
los hospitales ya que si bien cuentan con implementos y recursos basicos para
desarrollar sus actividades, no disponen de mayor tecnologia ni de espacios
complejos que si existen en los hospitales”.

http://www.definicionabc.com/salud/centro-de-salud.php

Un centro de salud por el mismo hecho de ser un espacio de atencion primaria en
las comunidades, asi como también en parroquias Yy distritos municipales requiere
una organizacion “que pueda garantizar calidad, eficiencia y efectividad en la
prestacion de servicios de salud que brinda el Ministerio de Salud Publica, en el
marco de los derechos de las personas, con el proposito de lograr la excelencia en los
servicios; conforme a las politicas sectoriales, modelos de calidad, normativas y
lineamientos estratégicos establecidos”. Como lo muestra, EI Ministerio de Salud
Publica (http://www.salud.gob.ec/direccion-nacional-de-calidad-de-los-servicios-de-

salud/).
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El dar méas a quien mas lo necesita solo depende de una acertada toma de
decisiones, las mismas que garanticen la accesibilidad de los usuarios al servicio con

efectividad alcanzando cobertura, atencion, calidad e impacto adecuados.

Cuando hablamos de calidad en los servicios de salud, no enmarca solamente a un

grupo de personas sino que también involucra a una organizacion en conjunto.

A la generalizacion de este tema, se puede exponer el criterio del Dr. Williams G.

(2008), quien expresa:

“El concepto de calidad, aplicado a los servicios de salud, se ha incorporado en
nuestro pais en los ultimos afios. Esto no implica que histéricamente los servicios de
salud no hayan buscado permanentemente la excelencia. En el sector Salud se
utilizan habitualmente cuatro palabras con las que se pretende enmarcar el accionar

sanitario. Estas son: Equidad, Efectividad, Eficacia y Eficiencia.”

Como sefialan Dr. Christian Medardo M. Jiménez y Dra. Jessica Jeannette S.
Elizalde, (2013, p, 8, 9,) sostiene que “la calidad de servicio juega un papel
importante en las instituciones de salud puesto que las entidades fijan su vision y
actividades en base a esta. Sin embargo en la actualidad el impulso de satisfacer
necesidades que muchas veces son urgentes o vitales en los centros de salud, deja

poco o nada de espacio para la reflexion de lo que realmente se deberia hacer.”

Hoy en dia los subcentros de salud se rigen a instituciones mas complejas, que

fueron fundadas con propositos e ideales firmes, pero con el paso del tiempo y por
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diversas circunstancias dichos propositos pueden haberse distorsionado. Los cambios
en las nuevas demandas y el avance continuo de la medicina crean nuevas
preocupaciones y consigo nuevos propoésitos, ademas de nuevos programas para

implementar en cada institucion.

Es importante recalcar que la calidad de atencion afecta en muchos otros aspectos
en el &mbito de la salud, y los factores que influyen en la calidad se limitan
basicamente a la infraestructura del lugar, al funcionamiento interno de servicios, a la

falta de recursos tecnologicos asi como también de recursos humanos.

La actual ausencia de un modelo basado en procesos en el subcentro de salud de la
parroquia de Pifo, ha representado un arduo trabajo para el recurso humano de la
institucién, debido a que su principal objetivo es considerar en un sentido amplio los
requerimientos de todos los usuarios. Es importante saber que la calidad percibida
por los usuarios esta determinada por la forma en la que realiza sus actividades la
institucion, las mismas que pueden repercutir en el servicio que se presta a las

personas.

El disefio y plan de implementacion del modelo basado en procesos dotara a la
organizacion en este caso al subcentro de una estructura que permita cumplir con la

mision y vision establecidas.

Todas las actividades de la institucion desde una planificacion hasta la atencion
misma se considera como un proceso, y para operar de manera eficaz se tomara en

cuenta y se gestionara los procesos que estan interrelacionados.
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Como lo indica José Antonio P. Fernandez de Velasco. En (Gestidn por Procesos,
Introduccion a la primera edicién, 2010) “El modelo ISO 9001 se basa en nuevos

principios para la gestion de la calidad™:
*Qrganizacion orientada al cliente.
*Enfoque basado en procesos.
*Enfoque de sistema para la gestion.

*Mejora continua.
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1.02 JUSTIFICACION

El subcentro de salud de Pifo al ser un establecimiento pequefio y regido a los
propositos del Ministerio de Salud, acoge a profesionales eficientes para desempefiar
su trabajo en la parroquia. Sin embargo el constante cambio cultural y social ha
transformado al sector de la salud en un factor importante de negociacion, ya sea por
mantener la salud de las personas y trabajadores, el saneamiento ambiental, los
buenos habitos alimenticios o mantener el consumo de la tecnologia médica y la

propia medicina.

En una investigacion reciente sobre procesos administrativos y operativos en
clinicas Medina&Sotomayor, (2005), indican que “los entes de salud deben
plantearse la necesidad de cambio constante para poder atraer mayor cantidad de
preferencia de los usuarios posibles y maximizar la cobertura y el beneficio”. Por lo
tanto, se justifica el planteamiento del tema, que tiene por objetivo realizar gestiones
de mejora dentro de las actividades e implementar el modelo basado en procesos
dentro de la institucion de salud de la parroguia de Pifo, con el fin de redisefiar los
patrones tradicionales del servicio de salud, para llevarlos a la calidad y excelencia
gue tanto se necesita dentro de éste servicio en general, ademas de satisfacer la
necesidad de cada uno de los usuarios que acuden en busca de un servicio oportuno.

Una de las estrategias usadas en el proyecto para mejorar la calidad de los
servicios se basa en concretar una definicion de calidad, que se fije a lograr una

satisfaccion al usuario externo o paciente, asi como también al usuario interno que
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corresponde a los trabajadores del sector de la salud, mediante la implementacion de

un &gil modelo de gestidn por procesos.

Actualmente el gobierno ayuda y promociona las instituciones de salud publica y
recalca el arduo trabajo que realizan las mismas, ademas de colaborar con la
implementacién de sistemas tecnoldgicos, materiales y recursos de servicios para los

usuarios de la comunidad.

Al no contar con todos los beneficios e implementaciones antes mencionados en el
subcentro de salud de Pifo, se crea la necesidad de implementar el modelo basado en
procesos que aporte al servicio que brinda el subcentro a la poblacién, colaborando
con la asistencia en la implantacion de técnicas como la planificacion estratégica y la

gestion de calidad total.
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1.03 DEFINICION DEL PROBLEMA CENTRAL (MATRIZ T)

Para la determinacion del problema central se utilizara la matriz T como
herramienta de apoyo la cual permitira establecer las fuerzas impulsoras y
bloqueadoras que muestran todos aquellos factores, recursos, actividades, etc. que
seran un aporte o un obstaculo para lograr la finalidad del proyecto; esto se dara
otorgando una puntuacion a la intensidad (I) que es el nivel de impacto de la fuerza,
que tiene sobre las condiciones de la problematica actual y al potencial de cambio
(PC) que significa cuanto se puede modificar o aprovechar la fuerza para llegar a la

situacion deseada.

ESCALA

1= Bajo

2= Medio bajo
3= Medio
4=Medio Alto

5= Alto
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Cuadro N° 1 - Anélisis de fuerzas T

administracién 9
farmacias

ANALISIS DE FUERZAS T

Situacion Empeorada

Situacién Actual

Situacion Mejorada

Baja calidad de servicios de
salud en general, no son atendidos

todos los usuarios.

Incorrecta distribucion del
tiempo para realizar las
actividades hasta que el

usuario reciba el servicio de

Calidad en los servicios de
salud en general y usuarios

debidamente satisfechos.

salud.
Fuerzas Impulsadoras I | PC 1 | PC Fuerzas Bloqueadoras
Incremento poblacional en la
Atencién ambulatoria 3 4 4 2
parroquia
Normativa por parte del No se acopla a la normativa del
3 5 4 5
Ministerio de Salud Ministerio de salud
Existencia de otros centros de Resistencia a implementar
4 4 3 5
salud cercanos cambios y mejoras
Bajos ingresos econémicos de
Trabajo comunitario 3 4 4 4
las familias
Personas capacitadas para
5 5 3 4 Carencia de recurso humano.
realizar las actividades
Inexistencia de un modelo
5 5 basado en procesos aplicado en el
subcentro de salud

Elaborado por Jonathan Beltran Cordova
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1.03.01 ANALISIS

Tomando en cuenta la situacion actual de la institucion, basicamente se trata de
mejorar la atencion al cliente en un &mbito amplio y general para garantizar la

calidad en el servicio de salud.

Como primera fuerza impulsadora tenemos la atencion ambulatoria que es un
servicio que también brinda el subcentro a la comunidad lo cual disminuye el indice
de personas que acuden al ente de salud, a pesar de que este servicio se lo realice en
diferentes periodos, sin embargo el crecimiento poblacional en la parroquia atrae a
una planificacion mas grande y complicada para tratar de satisfacer a toda la

poblacion

Luego tenemos la normativa por parte del Ministerio de Salud que si bien es cierto
aporta con la planificacion y normativas, también con el recurso humano y los
recursos necesarios para el desarrollo de las actividades, a pesar de que el subcentro
debe regirse a normativas, el ministerio no toma en cuenta los problemas internos que

pueden presentarse en una institucion mas pequefia.

Como tercera fuerza impulsadora tenemos la existencia de otros centros de salud
cercanos lo cual permite disminuir la cantidad de personas en el dia que acuden
solamente al subcentro de la parroquia de Pifo, pero a su vez el subcentro no puede

realizar muchos cambios debido a la resistencia a implementar mejoras.
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Como cuarta fuerza mencionamos al trabajo comunitario que hace la institucion en
la parroquia debido a los bajos ingresos de las familias, los profesionales del

subcentro se encargan de realizar campafias y programas en escuelas y colegios.

La ultima fuerza trata del personal capacitado con el que cuenta el subcentro de
salud, ya que todos pueden ejercer el cambio si existe un modelo en el cual basarse, y
si en tal caso se desconoce las actividades a realizar deberan ser capacitados, a pesar

de que por ser una pequefia institucion no permita contratar a mas personal.
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CAPITULO I

2.01 MAPEO DE INVOLUCRADOS

administraciéon 12
farmacias

Para identificar a personas, entidades, organismos y grupos de interés que

intervienen en el proyecto, se realiza el mapeo de involucrados en referencia al

problema central ya antes mencionado; el mapeo consiste en indicar a los principales

actores directos los cuales seran participes del proyecto y a su vez a aquellos que

aunque no tengan una participacion directa en el proyecto, poseen un interés

particular por el mismo.

Cuadro N° 2 - Mapeo de Involucrados

Mala distribucion del
tiempo para realizar las
actividades hasta que el

usuario reciba el
servicio de salud.

DIRECTORA DEL
SUBCENTRO DE
SALUD

INVESTIGADOR USUARIOS MSP
I
| |
USUA'\%!:SIICNJSERNO USUARIO I
ENFERMERAS EXTERNO NACIONAL DE
AGENDADORES PACIENTES HOSPITALES

Elaborado por Jonathan Beltran Cérdova
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2.01.01 ANALISIS

Para llevar a cabo el proyecto se debe tener en cuenta el apoyo fundamental que
brinda la cabeza del subcentro de salud la misma que recae sobre la Directora de la
institucion, con su riguroso trabajo permite que planteamos un cambio para optimizar
el tiempo y las actividades que se llevan a cabo dentro del subcentro. Conjuntamente
con el investigador se intenta disminuir tiempo y ahorrar recursos para brindar un
mejor servicio, es asi que el investigador tendra como meta principal llegar a cumplir
con todos los objetivos propuestos para contribuir con los demas, llegando asi a un

nivel superior de experiencia tanto social como profesional.

Es importante recalcar que sin el personal interno de la institucidn no se podria
Ilevar a cabo el proyecto puesto que conforman una pieza fundamental para
desenvolver con éxito las actividades propuestas y mejorar continuamente la calidad
del servicio de salud en general. No solo los usuarios internos son beneficiados al
ahorrar tiempo y recursos, sino que también los usuarios externos gozaran de la

efectividad de cada una de las areas a las que se desee acudir.

Por altimo pero no menos importante, un involucrado en este caso estatal es el
Ministerio de salud, que es la entidad en la cual el subcentro basa su funcion y
desarrollo constante, sera de gran importancia contar con el respaldo de dicha
institucion para cumplir de la mejor manera la mision que se ha adoptado en pro de la

comunidad de Pifo.
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2.02 MATRIZ DE ANALISIS DE INVOLUCRADOS

En esta matriz a continuacion se detalla cada uno de los actores involucrados,
analizando aspectos como sus intereses en resolver o no el problema central, los
posibles obstaculos o problemas percibidos para la lograr la implementacion de la
herramienta o solucidn, asi también esta dentro de la matriz los recursos mandatos y
capacidades que se necesita, tiene y gestiona para el correcto desarrollo del proyecto,
por ultimo los conflictos potenciales que representaran medidas que tal vez no estén

al alcance del investigador.
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Cuadro N° 3 - Matriz analisis de involucrados

administraciéon 15
farmacias

i

Actores

Involucrados

Intereses sobre el problema

central

Problemas percibidos

Recursos, mandatos y

capacidades

Intereses sobre el proyecto

Conflictos Potenciales

Ministerio de

Salud

Proporcionar un sistema que
agilite las actividades dentro
de las instituciones de salud

rurales

No se conoce la situacion
actual de los subcentros de
salud en zonas rurales, tiene
gran concurrencia de

usuarios

Normativas que se regulen
el cumplimiento adecuado
de cada actividad que se
realiza en hospitales,

clinicas ,sanatorios, etc.

La realizacién correcta de
cada una de las actividades
hospitalarias serd muy bien

acogida.

El Ministerio de Salud no
realiza un estudio mas a fondo
que determine la necesidad de
implementar un modelo y
sistema &gil dentro de los

subcentros.

Usuario Interno

Disminuir el tiempo hasta
Ilegar al servicio de salud

con el especialista.

No se pueda extender la
cobertura a toda la
comunidad y usuarios

aledafios

Predisposicion de los
usuarios internos a
implementar el modelo

basado en procesos

Mantener un ritmo agil y
optimo dentro del subcentro

de salud y en su servicio

Los usuarios internos no
desempefien el modelo como se
debe, y caigan en un modelo

anterior

Usuario externo

Agilitar el proceso de turnos
y poder llegar a la visita

médica con rapidez

El tiempo no alcanza para
cubrir a toda la poblacién

que acude por dia al

Organizar citas para cada
especialidad por dia y con

un cierto nimero de

Garantizar el servicio de
salud adecuado, no tener

gue esperar tanto para

La comunidad respete el futuro
cambio y los nuevos

procedimientos para cumplir
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administracion 16
farmacias

i era

subcentro

usuarios

acceder al mismo

con los objetivos planteados

Directora del

Subcentro

Disminuir tiempo y ahorrar
recursos, brindar un servicio

de salud de calidad

No contar con el apoyo de
otras instituciones estatales
para el funcionamiento del

proyecto

Iniciativa por parte de la
directora a incentivar
cambios para el bienestar

social

Mantener a casi toda la
comunidad saludable y con

prevencion de patologias

Infraestructura pequefia para la
acogida de mas usuarios en un

futuro

Investigador

Colaborar con una solucién a
una problemética de la
sociedad en el ambito de
salud, poder garantizar la
calidad del proyecto y
consolidar los aspectos
profesionales e intelectuales

del investigador.

Al ser la Unica alternativa
de cambio, se necesita
lograr un modelo casi
perfecto que
definitivamente ayude y no

empeore la situacion.

Recoleccion de informacion
de los usuarios usada para
su propio beneficio, serd
analizada junto con la
directora asi la situacion y
la problemética serd mas

palpable.

La implementacion
adecuada del modelo
basado en procesos para
agilitar las actividades en el
subcentro y que mejore la

atencion al usuario.

El ministerio de salud no
apruebe totalmente el proyecto
y se tenga que realizar

parcialmente.

Elaborado por Jonathan Beltran Cordova
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2.02.01 ANALISIS

Cada aporte que realizan los involucrados se encuentran relacionado él uno con el
otro y es importante recalcar que sin el apoyo de las entidades estatales no se puede

desarrollar en su totalidad el proyecto.

Tambien se puede dar a conocer que el interes sobre el problema hace referencia a
una mejora del tiempo dentro de los procesos ya existentes en el subcentro, lo cual
significa un gran aporte para los profesionales y para el cliente o usuario que es a
quien se desea satisfacer en su totalidad, llegando a ofrecer un servicio de salud
oportuno y de calidad. Desafortunadamente se debe tener presente la aparicion del
algunos problemas percibidos como son el crecimiento poblacional en la parroquia y
sus alrededores lo que genera un flujo mayor de personas hacia la institucion ubicada
en la parroquia de Pifo, ademas de la infraestructura que un futuro no podria acoger a
toda esta poblacion. Para ello es necesario ofrecer soluciones, buscar apoyo y llegar a
acuerdos para tratar de implementar este proyecto como una alternativa de cambio
para los centros de salud del pais y que puedan optimizar sus recursos siempre

teniendo en cuenta primero la calidad de vida de las personas.
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CAPITULO 111

3.01 ARBOL DE PROBLEMAS

“El denominado arbol de problemas es un diagrama donde se puede visualizar
varias relaciones, partiendo del problema central y los problemas percibidos por los
involucrados, se procede analizar las relaciones de causa y efecto entre los mismos,
estableciendo niveles de causalidad entre los mismos problemas, adema de establecer
distintos niveles de efectos pueden ser directos, secundarios y estructurales” (Juan

Simén Robayo Mancheno, 2006, p. 21)
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Cuadro N° 4 - Arbol completo

administracién 19
farmacias

ﬂ EFECTOS )

Aumenta el indice de
enfermedades en la pobladdn

Se deferiora |a calidad del
servido y atendon de salud

> Aumentan las fallas internas W
en la organizadon.

Usuarios externos insatisfechos por
no recibir atenddn médica a tiempo

PROBLEMA
CENTRAL

A

Retraso en las actividades internas
del subcentro de salud

A

Incorrecta distribudon del tiempo para realizar
las actividades hasta que el usuario
reciba el servicio de salud.

A

]

|

Exceso paoblacional y por
ende usurarios en el subcentro.

CAUSAS }

Inexistenda de un modelo basado Barreras de resistencia a implementar

en procesos aplicado en el el cambio dentro de la organizadén
subcentro de salud.

A

No existen alternativas, modelos
o planificadones alternas de cambio.

Mo se acopla a la normativa
del ministerio de salud.

Elaborado por Jonathan Beltran Cordova

Nota: El problema central corresponde a uno existente actualmente en el subcentro de  salud, el
mismo que es percibido por los involucrados directos como indirectos. A partir del problema se
localizan efectos y causas generados del mismo.
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3.01.01 ANALISIS

Se parte desde el problema central que engloba la atencion al cliente y la calidad
en el servicio de salud en si, donde se observa las causas de la problematica como
aspectos para ser aprovechados y mejorados mediante el presente proyecto aplicado
en el subcentro de salud de la parroquia de Pifo. La falta de alternativas como la
creacion de un modelo basado en procesos, crea la necesidad no solo de ver por la
organizacion del subcentro sino también el bienestar de la poblacion. Al ser el Unico
ente de salud publico en la parroquia existe gran afluencia de usuarios lo cual satura
las actividades del mismo y por ende posterga algunas de ellas. Para ir mas a fondo
en el estudio se analiza los efectos producidos debido a la mala distribucion del
tiempo en las actividades del subcentro y por ende la falta de un modelo basado en
procesos que agilite las mismas, debido a la gran afluencia de usuarios externos no
todos pueden ser atendidos el mismo dia asi que las citas y turnos son postergados lo
cual crea insatisfaccion de los usuarios en la comunidad. Se puede decir que también
las actividades de la institucidn se retrasan dependiendo el nivel de gravedad de cada
uno de los usuarios es asi que se necesita de un plan alterno para poder evitar
demoras y cumplir con las actividades establecidas. Tomando en cuenta que no toda
la poblacion toma medidas de prevencidn para conservar su salud existe el riesgo de
que aquellas que no son atendidas cuando lo requieren, ya no acudan mientras no se
agrave su situacion, es por eso que puede crecer el indice de enfermedades en la

zona. Un efecto general pero muy importante no solo para este subcentro sino para
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todos es que por pequefias fallas en la atencion se puede desencadenar el deterioro de

la calidad en la atencion del servicio de salud.

Para identificar las causas directas existentes que genera el problema central se
analizan factores tales como que se muestran participes tales como: la organizacion
tradicional que posee el subcentro de salud, a pesar de que es un establecimiento
pequefio necesita contar con una organizacion que se enfoque mas a la satisfaccion
del usuario, mejorando las actividades que retrasen el desarrollo de la institucion. Por
otro lado la resistencia al cambio esta presente ya que si bien sabemos el ente de
salud se rige a normas del MSP, el mismo que no permite realizar mayores cambios
sin antes ser previamente analizados, lo cual es perjudicial para los usuarios internos
como externos ya que el interés en el presente proyecto por parte de las autoridades
del subcentro es muy grande. Al ser este el Gnico proyecto alterno presentado en la
institucion se obtiene una gran ventaja, debido a que se desea mejorar el problema
emergido dentro de la poblacion de Pifo, y que sirva posteriormente para la
aplicacion en otras instituciones con fallas similares. En otro &mbito el incremento
poblacional es otro factor importante para que se produzca el problema ya que sin
una planificacion adecuada dentro de la institucién no se puede predecir el nimero de
usuarios que acudiran a recibir el servicio de salud que se requiere, la organizacion
debe adaptarse al entorno y debe desarrollar la capacidad de accion en cada una de
sus actividades. Un factor que esta fuera del alcance de este proyecto es el alto costo
que ofrecen las clinicas y hospitales privados del sector, por los cuales los usuarios

no pueden acceder facilmente es asi que se considera como un beneficio y un
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problema a la vez para el subcentro; beneficio por la fidelizacion de usuarios externos
gue necesitan de una atencion primaria, y problema por el alto nimero de usuarios

que tal vez el ente de salud no pueda abastecer completamente a todos.

“DISENO Y PLAN DE IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE GESTION POR PROCESOS PARA
MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE EN EL SUBCENTRO DE SALUD DE LA PARROQUIA DE PIFO

DEL D.M.Q 2015”



INSTITUTO TF.(‘:\'VOL(SGICO

3.02 ARBOL DE OBJETIVOS

“Se denomina arbol de objetivos al diagrama donde se puede visualizar o convertir

farmacias

Cordi era

las relaciones causa y efecto en relaciones medios y fines a partir del problema

central convertido en propdsito, sus causa en medios y sus efectos en fines” (Juan

Simon Robayo Mancheno, 2006, p. 30)

Cuadro N° 5 - Arbol de objetivos

FINALIDAD
DEL
PROYECTO

Disminuye el indice de enfermedades
en la pobladdn, aumenia la prevencion.

Mejora |a calidad del servido
y atenddn de salud en general.

A
|
o Disminuyen las fallas €
1 internas en la organizaddn.
Usuarios externos satisfechos Reesfructuracion de adividades
con el servido y atenddn brindada. y ahorro de recursos.

A

A

Se incrementa la pacidad de
atencion a la pobladadn.

DEL

COMPONENTES

PROYECTO

Subcentro de salud cuenta con un modelo
de gestion para mejorar |a atenddn al diente,

basado en procesos

administracion 23

Existe apoyo al cambio dentro
de |a organizaddn.

A

]

Existen planificaciones y
alternativas de cambio.

]

Elaborado por Jonathan Beltran Cérdova

Se acopla a la normativa
del MSP.
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3.02.01 ANALISIS

A través de los factores, causas y efectos se ha podido contemplar posibles
cambios y soluciones, actividades y propositos a desarrollar que ayudaran a la

culminacion e implementacion del presente proyecto con éxito.

El arbol de objetivos se desarrolla teniendo en cuenta que los usuarios internos en
este caso el personal y todos los involucrados directos tendran un papel importante en
el desarrollo de las actividades propuestas, ya sea a nivel de la comunidad asi como
también a nivel interno en el subcentro, todo esto con el fin de ofrecer el servicio de
salud tan requerido por la parroquia y poder abastecer a la maxima cantidad de
usuarios que lo requieran, con esto también se intenta disminuir el indice de
enfermedades en la comunidad incentivando a las personas una cultura de prevencion
y cuidado, mediante recursos que el mismo ente de salud puede ofrecer a la parroquia
de Pifo. Componentes o actividades que seran necesarias para adoptar un cambio sera
el implementar la gestion en procesos en la institucion lo cual garantizara una
evolucion tanto interna como externa y en beneficio de las personas, con esto se
garantiza el bienestar de las personas que necesitan atencion medica asi como
también el cuidado de su economia y lo mas importante la fidelizacion como

institucién de salud.
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3.02.02 CADENA DE MEDIOS - FINES

Se visualiza méas claramente en este punto las causas tomadas como medios y

convertir los efectos en fines generados los desde el proposito que tendra el presente

proyecto implementando el objetivo principal para lo cual se esta realizando.

Cuadro N° 6 - Cadena de Medios - Fines

Finalidad

Proposito

Obijetivo de
resultado

Actividad

» Abastecer con el servicio de salud a la maxima cantidad de
personas

~
« Mejorar la calidad de atencion y servicio de salud en general
J
 Cobertura total a la poblacion )
« Aplicacion del modelo para mejorar la atencion al usuario en el
subcentro
« Compromiso por parte de colaboradores del ente para desarrollar

las actividades en cada proceso Y,

« AgiTitar el agendamiento de citas
« Capacitacion a los colaboradores sobre el modelo a implementar

* Recopilar informacion sobre el cumplimiento adecuado de las
actividades

Elaborado por Jonathan Beltran Cérdova
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3.02.03 ANALISIS

La finalidad del proyecto es acoger a la poblacion que precisa de un servicio y
atencion de salud, mediante el proyecto que permitird gestionar de mejor manera las
actividades internas. El propdsito al que se quiere llegar es mejorar la calidad de este
servicio tan primordial como es el de la salud, para que no se deteriore la cultura de
prevencion en la poblacion asi se contribuira también para poder mejorar la atencion

al cliente o usuario.

Se espera que todas las personas que acudan a la institucién salgan satisfechos al
haber recibido los cuidados, servicios y complementos necesarios para calmar su
malestar y puedan asi sentir que hay un lugar debidamente estructurado a sus

necesidades y requerimientos.
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CAPITULO IV

4.01 MATRIZ DE ANALISIS DE ALTERNATIVAS

En esta matriz se procede a identificar y analizar las posibles soluciones,
posteriormente evaluar la factibilidad e impacto en diferentes aspectos tales como:
social, politica, econdmica, entre otros, finalmente se determinara desde los

resultados obtenidos, cual es la méas favorable para ser aplicada en la propuesta.
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Cuadro N° 7 - Matriz de andlisis de alternativas
Impacto sobre | Factibilidad | Factibilidad | Factibilidad | Factibilidad

Obijetivos el proposito técnica financiera social politica Total Categoria
Se implementa un modelo 4 4 4 4 3 19 Alta
basado en procesos que
permita distribuir
adecuadamente el tiempo
para las actividades
establecidas.
Se socializa el modelo en la 4 4 4 4 3 19 Alta
institucion
Se mejora la atencién al 4 3 3 4 3 17| Mediaalta
usuario externo
Se disminuye las fallas 3 3 2 2 2 12 Media
internas en la organizacion
Se implementa el modelo en 4 2 3 4 2 15| Mediaalta
otros establecimientos de
salud a través del MSP
Total 19 16 16 18 13 82

Elaborado por Jonathan Beltran Cérdova
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4.01.01 ANALISIS

Mediante la matriz de andlisis de alternativas, se identifica las posibles soluciones
que generara el proyecto en torno a la problematica, contemplando el impacto que
tiene cada una sobre el proposito que es implementar el modelo de gestion por
procesos para poder mejorar la atencion al usuario externo, ademas se toma en cuenta
la factibilidad técnica, financiera, social y politica. Asi observamos que la creacién
del modelo de gestidn por procesos tiene un gran impacto sobre el propdésito ya que
mejorara progresivamente la correcta distribucion del tiempo para cada una de las
actividades del subcentro, ademéas posee una factibilidad financiera alta ya que se el
investigador esta generando el proyecto que posteriormente sera socializado a la
organizacion con el beneficio para el usuario interno como el externo sin tener que
incurrir en mayores gastos la organizacion. La factibilidad mas importante se cree
que es la social ya que la comunidad espera mucho de la institucion y que mejor si se
logra mejorar la calidad de servicio a través del proyecto implementado. A pesar de
que no tiene tanta factibilidad politica se intentara buscar el apoyo del MSP para
primero proyectar a solo pequefias instituciones o subcentros pero a medida que se

vean los resultados poder aplicar el modelo en otras organizaciones de salud.
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4.02 MATRIZ DE ANALISIS DE IMPACTO DE LOS OBJETIVOS

El impacto que logra cada uno de los objetivos es importante describirlo en la
tabla que se muestra a continuacion ya que gracias a una de las alternativas de

cambio seleccionadas se puede dar a conocer el alcance y resultados de la misma.

Para esto se dara un valor cuantitativo a cada item mencionado, el puntaje se dara

considerando el impacto que éste causara.
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Cuadro N° 8 - Matriz de andlisis de impacto de los objetivos
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Factibilidad a lograrse

Impacto de Genero

Impacto Social

Relevancia

Sostenibilidad

Total

Se cuenta con el apoyo y
predisposicion de la
directora y colaboradores
para poner en marcha el
modelo

Contribuye a mejorar el
servicio al usuario
externo (ambos géneros)

Mayor acogida a la poblacion

Prioridad deseada por el
usuario interno como externo

Directores, agendadores,
médicos y enfermeras
participaran del proceso

Se cuenta con informacion
relevante para disefiar e
implementar el modelo de
gestién por procesos

Fomentara el respeto y
consideracion al usuario

Mejorara la atencion al usuario
externo

Beneficia a la poblacion

La sociedad podra presentar
maés alternativas como esta en
un futuro para mejorar
probleméticas en el &mbito de
la salud

Objetivo
Personal
capacitado y
que cuenta
con la
herramienta
para mejorar
los procesos
en atencién al
cliente.

Recursos necesarios para la
implementacion del modelo

Continuar con la
prioridad al adulto
mayor y personas con
discapacidad del sector

Se continuara realizando
campafas y actividades de
salud ambulatorias

Cumple con expectativas de
los directores

Contribuye con una
organizacion empresarial

Beneficios superiores a los
costos

Disminuir el indice de
enfermedades en la
comunidad en general

El modelo tendra la
oportunidad de aplicarse en
otros subcentros

El MSP adoptara el modelo
para mejorar los procesos en
las instituciones de salud

Al ser participe y
beneficiarios la comunidad
adoptara de manera positiva
los cambios

20 puntos

16 puntos

0 puntos

20 puntos

20 puntos

76 puntos (67
a88) ALTA

Elaborado por Jonathan Beltran Cérdova
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4.02.01 ANALISIS

Para el completo de la alternativa de cambio en el proyecto se ve necesario hacer
un andlisis correspondiente a la factibilidad que podria presentar, en este caso se
puede mencionar el apoyo y predisposicion de la directora y usuarios internos por
colaborar y poner en marcha el proyecto para visualizar resultados tanto internos ya
sea en los procesos Y actividades asi como externo con el bienestar de los pacientes,
obviamente no se podria realizar nada sin antes haberse empapado de la informacion
necesaria y de todo el entorno que gira alrededor del subcentro de salud, algo que
también se cuanta ya en el proyecto asi como los recursos que proporcionara el
investigador para poner en pie la implementacion del modelo basado en procesos
junto con la colaboracion del personal interno. Sin duda alguna el impacto social que
tiene este proyecto es tan amplio que en un futuro se espera visualizar el modelo en
otros subcentros de la zona, ya que no solamente mejorara al usuario externo de la
parroquia sino que también tratara de disminuir el indice de enfermedades en la

comunidad, lo cual es una gran contribucién para la humanidad en si.

El subcentro ademas continuara realizando actividades que aportan a la sociedad
tales como tener siempre en cuanta a las persona de la tercera edad y dar prioridad a
aquellas personas que padecen de alguna discapacidad para acceder al servicio. Se ha
podido identificar que la poblacion lo necesita y los colaboradores profesionales
también, por ello se trabajara en conjunto con agendadores, médicos y directores para
que cada proceso sea el correcto dentro de la organizacion. Se prevé a futuro tener
mas alternativas como esta para poder mejorar los distintos puntos de quiebre que
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existen en las instituciones de salud, asi se mejorara la calidad del servicio de salud

en pro de la sociedad.

4.03 DIAGRAMA DE ESTRATEGIAS

Se determinan las estrategias del proyecto, el alcance que cada una de éstas tienen

y el vinculo que poseen para la realizacion del objetivo.

Cuadro N° 9 - Diagrama de estrategias

( N

Disminuir las fallas internas en
la organizacién

( N

Se distribuye adecuadamente el
tiempo para cada una de las
actividades del subcentro, los
usuarios son atendidos a tiempo

\. J
) N )
Subcentro de salud cuenta con
Se incrementa la atencion a la un modelo para mejorar la Existe apoyo al cambio dentro
poblacién atencion al cliente basado en de la organizacion
procesos
J J J
) N N
I . L -Capacitacion a los
_Ereaci)ap;g%%rl]a%?c’:ngzarlr]?aas%cc)ig -Disefar el modelo que mejore colaboradores e involucrados
P actual del subcentro la atencion al cliente basado en directos en el desarrollo del
o o procesos modelo
%ﬁn(?e!I\Z/Z:ilf?igp‘lgafég“z?c?é?: -Implementacion del modelo en -Recopilacién de informacion
del provecto la institucion sobre el cumplimiento de
proy actividades
J J J

Elaborado por Jonathan Beltran Cérdova
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4.03.01 ANALISIS

Una vez identificado el pilar principal al cual va enfocado el proyecto, como lo es
la correccion de fallas interna en la organizacion y la mejora en la atencion al cliente
0 usuario, se ve necesario establecer actividades que ayuden a cumplir los objetivos
propuestos al implementar el cambio en la institucion. Para alcanzar el proposito
principal que esta relacionado con disminuir las fallas internas, se puede sintetizar las
actividades primero recolectando la informacion necesaria para el diagndstico actual
de la organizacion haciendo de estos resultados una guia para el disefio e
implementacién del modelo que ayude a mejorar la atencion al cliente y el mismo
que estara basado en procesos; en este punto se toma muy en cuenta el apoyo al
cambio que ofrece la organizacion, sus autoridades tanto como el resto de
colaboradores. Por ello se brindara la debida capacitacion a los involucrados directos
para que tengan conocimiento y puedan desarrollar las actividades propuestas con
éxito. Se espera una gran acogida por parte de los usuarios externos es por ello que se
ve necesario recopilar informacion acerca del cumplimiento de actividades en

relacion con el mejoramiento de la atencion al cliente dentro del subcentro de salud.
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4.04 MATRIZ DE MARCO LOGICO

Cuadro N° 10 - Matriz de marco logico

administracion 3s
farmacias

i

Resumen Narrativo

Indicadores

Medios de Verificacion

Supuestos

Fin del Proyecto
Disminuir las fallas internas
en la organizacion

El nimero de actividades que
se han agilitado desde el
proceso de admisidn hasta la
atencion medica

Observacion del desarrollo de
cada una de las actividades ya
agilitadas y con sus respectivos
recursos

Colaboradores del
subcentro de salud
(Médicos, Enfermeras,
Agendador)

Proposito del Proyecto

Se distribuye
adecuadamente el tiempo
para cada una de las
actividades del subcentro,
los usuarios son atendidos a
tiempo

Numero de usuarios externos
debidamente atendidos con el
servicio de salud que ofrece
el subcentro de salud

Estadisticas de satisfaccion con
el servicio adquirido por parte de
los usuarios externos

Interés por parte del MSP
en la aplicacion del
proyecto en otras
instituciones

Componentes del
Proyecto

Se incrementa la capacidad
de atencion a la poblacion.

Subcentro de salud cuenta
con un modelo para
mejorar la atencion al
cliente, basado en procesos.

Existe apoyo al cambio
dentro de la organizacion.

Remodelacion de
infraestructura para el debido
abastecimiento.

Personal que recibid la
capacitacién, que se
encuentre involucrado con la
implementacion del modelo.

Personal que cuenta con
conocimiento y habilidad
para desarrollar
correctamente el modelo para
mejorar la atencion al cliente.

Observacion y verificacion de
recursos adquiridos a partir de la
implementacion del modelo.

Recopilacion de informacion
sobre el cumplimiento de
actividades y procesos
establecidos.

Diagnosticar la situacion a partir
de la implementacion del
modelo para mejorar la atencion
al cliente.

Colaboracidn del personal
del subcentro de salud.

Elaborado por Jonathan Beltran Cérdova
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Cuadro N° 11 - Actividades del proyecto
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rd

Supuestos
Actividades del Proyecto Presupuesto Medio de verificacién componentes
1.-Recopilacion de informacién 1.-Verificacion de procesos,
para la formulacion de la funcionamiento y actividades en | Autoridades de la
situacion actual $ 5,00 |el subcentro institucion
2.- Analizar la informacion con
el fin de verificar la realizacion 2.- Organizacion de cada Colaboradores de la
del proyecto $ 2,00 |actividad y procesos institucion
3.- Disefiar el modelo que
mejore la atencién al cliente,
basado en procesos $ 50,00 | 3.- Modelo finalizado MSP
4.- Mantener una guia de
4.- Implementacion del modelo recepcion y aplicacion del
en la institucion 0 | modelo Investigador
5.- Capacitar a los
colaboradores e involucrados 5.- Conocimiento adquirido
directos en el desarrollo del sobre el modelo y como
manual $ 50,00 | desarrollarlo Investigador
6.- Recopilar informacién
sobre el cumplimiento de las 6.- Guia de verificacién de
actividades $ 3,00 |actividades Investigador

Elaborado por Jonathan Beltran Cérdova
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4.04.01ANALISIS

Aqui se presentaran puntos esenciales del proyecto asi como sus respectivos
indicadores y los medios por los cuales se vaya a verificar o0 a dar un seguimiento. La
finalidad del proyecto toma lugar con el disminuir las fallas dentro de la
organizacion, para ello los indicadores que mediran el cambio seran el nimero de
actividades que se habar agilitado desde el primer procesos hasta el ultimo. Por otro
lado se observa el propdsito del proyecto que se enfoca en distribuir adecuadamente
el tiempo pata poder verificar este factor se toma en cuenta el niUmero de usuarios
debidamente atendidos con el servicio de salud, sin duda alguna no se podria realizar
nada de lo antes mencionado sin los componentes del proyecto como los es el
incremento en la capacidad de atencion a la poblacion una vez que el subcentro
cuente con el modelo que mejore la atencidn al cliente, también se puede contar con
los medios de verificacion que tendran como objetivo constatar el cambio después de
la implementacion del modelo, ya sea por simple observacion, estadisticas o guias de

verificacion.
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CAPITULO V

5.01 ANTECEDENTES (de la herramienta o metodologia que propone como
solucion)

Como sefiala en su investigacion Jaime Luis Rojas Moya. (Gestion por procesos y
atencion al usuario en los establecimientos del Sistema Nacional de Salud Bolivia, p.
02, 03) “la forma de gestionar una organizacion basandose en procesos se la
denomina en si gestion por procesos, entendiendo a los procesos tales como una serie
de actividades orientadas a generar un valor agregado sobre una entrada para
conseguir un resultado y una salida que a su vez satisfaga los requerimientos del

usuario.”

Ademas Jaime Luis Rojas Moya. (Gestion por procesos y atencion al usuario en
los establecimientos del Sistema Nacional de Salud Bolivia, p. 02, 03) también
indica en su libro que “las organizaciones tradicionalmente se han estructurado sobre
la base de departamentos funcionales, lo cual dificulta la orientacion hacia el usuario.
La gestion por procesos percibe la organizacién como un sistema interrelacionado de
procesos gque contribuyen conjuntamente a incrementar la satisfaccion al usuario.
Supone una vision alternativa a la tradicional caracterizada por estructuras
organizativas de corte jerarquico — funcional, que pre vive desde mitad del siglo XIX,

y que en buena medida dificulta la orientacion al usuario.”

“Es innegable el hecho que en la actualidad las organizaciones se encuentran €n

escenarios competitivos y globalizados, por ello se crea la necesidad de alcanzar
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buenos resultados y de gestionar las actividades y recursos con la finalidad de
orientarlos hacia la consecucién de los mismos, lo que a su vez se ha derivado en la
necesidad de adoptar herramientas y metodologias que permitan a las organizaciones
configurar su sistema de gestion.” Tal como lo indican en su publicacion, Jaime
Beltran, Miguel A. Carmona, Remigio Carrasco, Miguel A. Rivas, Fernando Tejedor

(Guia para una gestién basada en procesos, p. 09)

Cada uno de los antecedentes han contribuido a la fundamentacion teérica y
préctica del proyecto ya que mediante la forma de interpretacion de cada autor ha
servido para confirmar conocimientos y asegurar la herramienta metodolégica que se

aplicara en el modelo basado en procesos.

5.02 DESCRIPCION (de la herramienta o metodologia que propone como

solucién)
5.02.01 TIPOS DE INVESTIGACION

5.02.01.01 INVESTIGACION DESCRIPTIVA

“Es una forma de estudio para saber quién, donde, cuando, coémo y por qué de lo
que se va a estudiar.” Como lo indica Namakforoosh, M. Naghi en (Metodologia de

la investigacion, p. 91)

Neil J. Salkind en (Métodos de Investigacion, p. 210) muestra también que “la

investigacion descriptiva es diferente. El proposito de esta es describir la situacion
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prevaleciente en el momento de realizarse el estudio. Resumidamente se dice que la

investigacion descriptiva hace una resefia del estado actual de algun fendémeno.”

Este tipo de investigacion contribuyo en la descripcion de la situacion actual del
subcentro de salud, sus actividades y el porqué del funcionamiento de ellas en

relacion con el usuario externo.

5.02.01.02 INVESTIGACION DE CAMPO

“En la ejecucion de este tipo de trabajos, tanto el levantamiento de informacion
como el analisis, comprobaciones, aplicaciones practicas, conocimientos y métodos
utilizados para obtener conclusiones, se realizan en el medio en el que se desenvuelve
el fenomeno o hecho en estudio.” Como lo menciona Mufioz R. Carlos & Benassini

F. Marcela en (Como elaborar y asesorar una investigacion de tesis, p. 93)

Este tipo de investigacion ha ayudado a investigar y constatar hechos en tiempo
real y en el escenario donde se aplicara el proyecto, asi como los problemas
percibidos tales como la espera prolongada que tienen que vivir los usuarios en el
subcentro de salud, ademas sirvio para verificar documentos y datos proporcionados

por la organizacion.

5.02.01.03 INVESTIGACION TEORICA

“En este tipo de investigacion se trata de descubrir lagunas en el conocimiento
existente, desarrollar o profundizar las implicaciones que tiene determinada teoria,

clarificar conceptos, derivar consecuencias teodricas de planteamientos mas generales

“DISENO Y PLAN DE IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE GESTION POR PROCESOS PARA
MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE EN EL SUBCENTRO DE SALUD DE LA PARROQUIA DE PIFO
DEL D.M.Q 2015”



% administracion 41

INSTITUTO TECNOLOGICO farmacias

a través de un proceso deductivo.” Como lo indica Raul Rojas (Investigacion social:
teoria y praxis, p. 157). Con la investigacion teorica se ha descubierto nuevas teorias

en cual basar la investigacion asi como también consolidar otras ya existentes.

5.02.02 METODO APLICADO

5.02.02.01 METODO ANALITICO

“Consiste en la descomposicion mental del objeto estudiado en sus distintos
elementos o partes componentes para obtener nuevos conocimientos acerca de dicho
objeto. La finalidad del analisis radican en conocer las partes de un todo, determinar
los nexos o relaciones que hay entre ellas y las leyes que rigen su desarrollo.” Como
afirman lvan Hurtado & Josefina Toro Garrido en (Paradigmas y métodos de

investigaciéon en tiempos de cambio, 2007, p. 65)

5.02.02.02 METODO DEDUCTIVO

“Es un método de razonamiento que consiste en tomar conclusiones generales para
explicaciones particulares. EI método se inicia con el andlisis de postulados,
teoremas, leyes, principios, etc., de aplicacion universal y de comprobada validez,
para aplicarlos a soluciones o hechos particulares.” Asi lo menciona Cesar A. Bernal
Torres en (Metodologia de la investigacion. Para administracion, economia,

humanidades y ciencia sociales. 2006, p.56)
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5.02.02.03 METODO INDUCTIVO

“Con este método se utiliza el razonamiento para obtener conclusiones que parten
de hechos particulares aceptados como validos, para llegar a conclusiones, cuya
aplicacion sea de caracter general. EI método se inicia con el estudio individual de los
hechos y se formulan conclusiones universales que se postulan como leyes,
principios o fundamentos de una teoria.” Asi lo menciona Cesar A. Bernal Torres en
(Metodologia de la investigacion. Para administracion, economia, humanidades y

ciencia sociales. 2006, p.56)

5.02.03 TECNICAS DE LA RECOLECCION DE DATOS

5.02.03.01 OBSERVACION

Como muestra en su publicacion LEIVA Francisco. (Nociones de Metodologia de
Investigacion Cientifica. Tercera Edicion. 1988, p. 1988). “La teoria se basa en
observar atentamente el fendmeno o hecho, del cual se tomara informacién y se
recopilara lo més relevante para su posterior analisis, en el mismo que se apoyara el

investigador para obtener respuestas o hipdtesis para solucionar una problematica.”

Esta técnica ha sido muy importante debido a la gran cantidad de datos que se ha
recopilado apoyado en la teoria para asi obtener respuestas a la problematica. Se
verific con esta técnica el funcionamiento del subcentro y que las actividades se

realizaran adecuadamente.
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5.02.03.02 ENTREVISTA

“La entrevista es una forma oral de comunicacion interpersonal, que tiene como
finalidad obtener informacion en relacion a un objetivo.” Alejandro Acebedo I. &

Alba Florencia A. (El proceso de la entrevista, conceptos y modelos, p. 10)

La entrevista ha permitido ir mas a fondo con lo que se refiere a informacion
interna de la organizacion, en este caso se realizd varias preguntas a la directora

quien supo aclarar las dudas para la continuacion del desarrollo del proyecto.

5.02.03.03 ENCUESTA

Richard L. Sandhusen indica que “las encuestas obtienen informacion
sistematicamente de los encuestados a través de preguntas, ya sea personales,
telefonicas o por correo.” La encuesta fue utilizada en una pequefia evaluacion de
satisfaccion de los usuarios, con los servicios que ofrece el subcentro de salud, los

datos obtenidos sirvieron para construir indicadores.
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5.03 FORMULACION DEL PROCESO DE APLICACION DE LA

PROPUESTA

5.03.01 TEMA: DISENO Y PLAN DE IMPLEMENTACION DE UN MODELO
DE GESTION POR PROCESOS PARA MEJORAR LA ATENCION
AL CLIENTE EN EL SUBCENTRO DE SALUD DE LA PARROQUIA

DE PIFO DEL D.M.Q 2015

El presente proyecto presenta una propuesta dirigida a la reorganizacion y
optimizacion del tiempo y los recursos utilizados en las actividades principales que
realiza el Subcentro de Salud de la parroquia de Pifo, aplicando herramientas que el
subcentro no cuenta para adoptar la filosofia de servicio al usuario e implementando
la gestidn por procesos. Mejorar la situacion actual en la que se encuentran dia a dia
los usuarios internos como externos del subcentro de salud es la principal necesidad
que satisface el proyecto, y dejando a total disposicion de las autoridades del ente de
salud para que en caso de la futura implementacién cuenten con una herramienta que

permita aplicar la gestion por procesos en el subcentro.

5.03.02 JUSTIFICACION

Debido a que un ente u organizacién de salud es un sistema abierto y fisico, que
introduce elementos de gestion para su adecuado control y para poder mantenerla en
equilibrio con el entorno que lo rodea, se crea la necesidad de disefiar una propuesta

que de ser implementada con autorizacion de la alta direccion, permitira
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especificamente al subcentro de salud de la parroquia de Pifo adoptar una mejora en

relacion a la atencion al usuario.

La propuesta se ve planteada y disefiada en base a los conocimientos adquiridos en

todo este proceso académico en la carrera de Administracion de Boticas y Farmacias,

ademas de estar enfocado en areas de interés social lo que ha permitido elaborar un

trabajo Util para la sociedad.

5.03.03 PLAN DE TRABAJO

Cuadro N° 12 - Plan de trabajo

FASES

DESCRIPCION

METODOLOGIA

Investigativa

En la fase investigativa primero se procede a reunir todo el
material bibliogréfico, mediante diferentes tipos de
investigacion asi como también la ayuda de libros y el internet.
Toda la informacion recopilada y tomada de otras
publicaciones ha sido puesta en un marco teérico donde se
detalla teorias y conceptos que han ayudado a desarrollar el
proyecto. Por otra parte se realizo el levantamiento de
informacién mediante entrevistas interpersonales, a la directora
del subcentro y otros miembros, también se observo la
problemética y se verifico datos y documentos facilitados por
el subcentro de salud lo cual aporto para el estudio y

formulacidn de hipotesis en el proyecto.

Investigacién

descriptiva

Investigacién de

campo

Investigacion teorica

Entrevistas

Observacion

Método deductivo e

inductivo
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Puesta en El objetivo de esta fase es aplicar el proyecto y tratar de Se utilizaran recursos
marcha solucionar la problemética ya estudiada y determinada, paralo | tales como:
cual se realizara una tabla de ponderacion de cada una de las
Informacion

actividades del subcentro lo cual dara valor a aquellas que son
esenciales para el cumplimiento de objetivos y el ahorro de
recursos, se hard el diagnostico actual de la organizacion con
los datos obtenidos ademas se podra observar de mejor manera
la mision y visién del subcentro y detallar todas las actividades
y programas con los que cuenta para el usuario, teniendo en
cuenta este Ultimo se procede a transformar en procesos
optimizados todas las actividades que son indispensables para
la organizacion, haciendo un flujo grama en el cual se pueda
visualizar cada una de las etapas y las actividades de control
que se puede hacer para mejorar el servicio al cliente o usuario
externo. Por Gltimo se socializara el modelo de gestion
mediante una capacitacién al usuario interno donde se
explicara los procesos criticos y los que son indispensables
para el subcentro de salud, dejando una herramienta para que el
personal pueda agilitar y mejorar el tiempo en el que se
realizan todas esas actividades y los pacientes que acuden alli

salgan satisfecho con el servicio.

organizacional

Flujo gramas

Diagnostico actual

Capacitacién
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Evaluacion En esta fase considerada como final se realiza la evaluacion de
la implementacién del modelo, se realizara a través de guias de
verificacion de actividades y observando que los procesos se
desarrollen en forma adecuada y eficaz para satisfacer

totalmente a los usuarios.

Guias de verificacion

y evaluacion

Elaborado por Jonathan Beltran Cérdova

5.03.04 ALCANCE

Dentro de este punto se hace constar la responsabilidad de todas las partes para

contribuir en el desarrollo e implementacion del modelo. EIl departamento de

estadistica es un pilar fundamental que debera tomar en cuenta mucho el modelo de

gestion basado en procesos ya que se parte de aqui para asignar los turnos a los

usuarios, seguidamente de enfermeria quienes se encargan de realizar las actividades

correspondientes para la previa atencién médica, por otra parte los médicos tendran

parte en esto ya que podran constatar cada proceso agilitado hasta que el usuario

externo llegue donde ellos. Farmacia también es una area que est4 en contacto con el

usuario por lo cual también cabe agilitar el proceso si es necesario para mejorar la

atencion al usuario.
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5.03.05 HIPOTESIS CENTRAL

El modelo de gestion por procesos le permite al subcentro de salud de la parroquia

de Pifo mejorar la atencion al usuario externo.

5.03.06 OBJETIVO GENERAL DEL PROYECTO

v Disefiar y proponer la implementacion de un modelo de gestion basado en
procesos para mejorar la atencion al usuario en el subcentro de salud de la parroquia

de Pifo.

v Mejorar los ambitos de gestion orientados al cliente dentro del subcentro

de salud.

5.03.07 OBJETIVOS ESPECIFICOS

v Realizar el diagnostico actual del subcentro de salud

v Levantar las actividades actuales llevadas por la organizacion

v Identificar los procesos criticos que deben prestarse

v Describir cada uno de los procesos

v Hacer la medicién y seguimiento para conocer los resultados que dan

cada proceso en relacién a la atencién al usuario

v Mejorar los procesos en base al seguimiento y medicion
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5.03.08 PROCESO DE APLICACION DE LA PROPUESTA

5.03.08.01 LEVANTAMIENTO DE INFORMACION
En esta primera fase se procedio a levantar la informacion a través de la
metodologia de entrevistas personales con las autoridades del subcentro y actores
directos, ademas de la revision de documentos relevantes para la investigacion dando
como resultados: la descripcion de la organizacion, estructura organizacional, mision
y vision, actividades principales, problemas percibidos en la organizacién, entre

otros.

5.03.08.01.01 DESCIRPCION DE LA ORGANIZACION

5.03.08.01.02 RESENA HISTORICA
El subcentro de salud creado en la parroquia de Pifo en 1988, ha sido una
institucion de gran aporte a la comunidad debido a los servicios de salud en
diferentes especialidades que frece a la poblacion. Puesto que para algunas personas
de la comunidad es el sitio méas cercano para acudir en caso de una emergencia o
simplemente de cuidar su salud, el subcentro se ha convertido en un pilar importante

para el desarrollo de la comunidad de Pifo a través de los afos.

5.03.08.01.03 MISION
Brindar una atencion integral de salud a la comunidad fortaleciendo los enfoques de

prevencion de enfermedades y la promocion de la salud.
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Ser una institucion que satisfaga las necesidades de la comunidad con un enfoque de

prevencion y priorizando la atencion en medicina integral.

5.03.08.01.05 VALORES

Cuadro N° 13 - Valores de la institucion

Respeto

Entendemos que todas las personas son iguales y
merecen el mejor servicio, por lo que nos
comprometemos a respetar su dignidad y a atender
sus necesidades teniendo en cuenta, en todo
momento, sus derechos.

Vocacién de servicio

Nuestra labor diaria lo hacemos con pasion

Integridad

Tenemos la capacidad para decidir
responsablemente sobre nuestro comportamiento.

Lealtad

Confianza y defensa de los valores, principios y
objetivos de la entidad, garantizando los derechos
individuales y colectivos.

Inclusion

Reconocemos que los grupos sociales son distintos
y valoramos sus diferencias.

Compromiso

Nos comprometemos a que nuestras capacidades
cumplan con todo aquello que se nos ha confiado.

Justicia

Creemos que todas las personas tienen las mismas
oportunidades y trabajamos para ello.

Fuente: MSP y Subcentro de Salud de Pifo

Elaborado por Jonathan Beltran Cérdova
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5.03.08.01.06 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La estructura organizacional del subcentro de salud de la parroquia de Pifo es

sencilla, la misma que se pude apreciar a continuacion.

Cuadro N° 14 - Estructura organizacional

DIRECCION
GENERAL
Dra. Airelys

Caballero

MEDICOS ENEFERMERIA ESTADISTICA FARMACIA

RURALES INTERNOS

Fuente: Subcentro de Salud de Pifo

Elaborado por Jonathan Beltran Cérdova

5.03.08.01.07 FUNCIONES DEL USUARIO INTERNO

En este punto se considera un factor muy importante, que es el factor humano
aquel que lo llamamos usuario interno dentro del subcentro de salud. Los cuales
desemperian diversas funciones cada uno en su rama y especialidad para poder

satisfacer las necesidades del usuario externo.
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Cuadro N° 15 - Funciones del usuario interno

FUNCIONES

DIRECCION GENERAL

Realiza y envia informes oportunamente informes a peticion de las

autoridades.

Coordina y supervisa el control de caducidad y evalua el stock de

medicamentos e insumos Y solicita en base al consumo mensual.
Participa en trabajo comunitario

Produccién de consulta externa

Coordina y supervisa los programas institucionales

Cumple con normas y protocolos del sistema de salud integral.
Realiza charlas educativas.

Verifica la calidad del perfil 6ptimo del personal.

MEDICOS Realizar consultas médicas diarias.
Diagnosticar y prescribir tratamientos médicos a los pacientes.
Referir a los pacientes a consulta especializada cuando el caso lo
amerite.
Asistir casos de emergencia.
Administrar medicamentos y aplicar tratamientos.
Elaborar historias médicas de los pacientes.
Elaborar, firmar y convalidar certificados médicos.
Planificar y dictar charlas y programas de medicina preventiva y
curativa.
Participar en las camparias de salud que determine la unidad
Elaborar informes periédicos de las actividades realizada
ENFERMERIA Programar y evaluar la atencidn integral de enfermeria en los

consultorios externos.
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e Prestar atencion integral de enfermeria a los pacientes.

e Participar en las acciones de salud dirigidas a lograr el bienestar, fisico,

mental y social del paciente.
e  Administrar las prescripciones médicas y tratamientos a los pacientes.

e Proponer, ejecutar y evaluar protocolos y procedimientos de enfermeria,

orientados a proporcionar un servicio eficiente y eficaz.

e  Asegurar el cumplimiento de las normas de bioseguridad.

ESTADISTICA e Entregar turnos para citas medicas

e Abrir historia clinicas

e  Preparar historias clinicas

e  Hacer referencias para otros hospitales

e Presentar informes semanales

e Manejo del archivo general de historia clinicas

e  Apoyo en actividades del subcentro

FARMACIA e Distribucién de medicamentos.

e Velar por el cumplimiento de la legislacidn sobre estupefacientes y

psicotrépicos y demas medicamentos de especial control.

e Participar activamente en las comisiones intrahospitalarias

e  Establecer un servicio de informacion de medicamentos y tdxicos en la
institucion

e Cualquier otra funcion relacionada con un mejor uso y control de los

medicamentos.

Fuente: Subcentro de salud Pifo y www.minsa.gob.

Elaborado por Jonathan Beltran Cérdova
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5.03.08.01.08 SERVICIOS DEL SUBCENTRO DE SALUD DE PIFO

Cuadro N° 16 - Servicios del Subcentro de salud de Pifo

ACTIVIDADES PRIMARIAS ACTIVIDADES SECUNDARIAS

SERVICIOS SANITARIOS SERVICIOS SOCIALES
Medicina General Vacunacion, Club del adulto mayor
Psicologia Joaquin Gallegos Lara
Ginecologia Psicoprofilaxis para embarazadas
Odontologia Tuberculosis, Tamizaje metabdlico

neonatal y Tamizaje visual

Urgencias Atencion escolar

Fuente: Subcentro de Salud de Pifo

Elaborado por Jonathan Beltran Cérdova
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5.03.08.02 ENFOQUE DE PROCESOS AL SISTEMA DE GESTION

5.03.08.02.01 IDENTIFICACION Y SECUENCIA DE PROCESOS

En este primer paso es importante tener en cuenta que los procesos ya existen en el
subcentro de salud, y lo Unico que se necesita es identificarlos claramente,
clasificarlos y gestionarlos de manera apropiada. Para ello es primordial saber cuéles
son los procesos que son suficientemente significativos como para conformar la
estructura de procesos; todo esto nace en reflexion de las actividades que desarrolla la

institucion y como estas influyen en la consecucion y alcance de resultados.

* |nfluencia en la satisfaccion del cliente.

* Los efectos en la calidad del producto/servicio.

* Influencia en Factores Clave de Exito (FCE).

* Influencia en la mision y estrategia.

* Cumplimiento de reguisitos legales o reglamentarios.
* | 0s riesgos economicos y de insatisfaccion.

» Utilizacion intensiva de recursos.

Figura N° 1 - Factores para la identificacion de procesos
Fuente: www.centrosdeexcelencia.com/dotnetnuke/portals/O/guiagestionprocesos.pdf

Elaborado por Jonathan Beltran Cordova
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5.03.08.02.01.01 MAPA DE PROCESOS

El subcentro organiza la gestion mediante un conjunto de procesos para poder
ofrecer sus servicios. EI mapa de procesos permitira tener una vision global,
posicionando los procesos en relacion a la cadena de valor y al propdsito de la

institucion.

Cuadro N° 17 - Mapa de procesos 1

PROCESOS ESTRATEGICOS

] .. Comunicacion
Planificacidn .
con el usuario

PROCESOS CLAVES

Servicios Dispensacion

Admisiones . .
Asistenciales Medicamentos

PROCESOS DE APOYO

> Farmacia >> Archivo >> Seguridad>> Limpieza >

Elaborado por Jonathan Beltran Cérdova
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Los procesos considerados como clave en el subcentro son aquellos que tienen
relacién directamente con el servicio que se presta al usuario los mismos que se
desarrollan con apoyo de otros tipos de procesos generales. La figura que se presenta
a continuacion representa la prestacion de servicios asistenciales pero en forma de
procesos, es importante recalcar que la accion empieza y terminan con el usuario que

es la razén principal de ser del subcentro de salud.

Cuadro N° 18 - Mapa de procesos, servicios asistenciales

Enfermeria || Aprovisionamiento Seguridad

Asistencia
Social

I 1

Servicio al
Cliente

Admisiones =

—
SERVICIOS ASISTENCIALES
Revision
datos de
alta

Lim;!ieza Alrchivo (J

Esquema por procesos de los servicios asistenciales del Subcentro de Salud de Pifo

| ]
Farmacia

Elaborado por Jonathan Beltran Cérdova
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5.03.08.02.01.02 ANALISIS

En la figura se muestra elementos importantes para la mejora continua. El
feedback por ejemplo del usuario al servicio de atencion al cliente, lo cual permitira

trabajar en las fallas.

La revision de los datos de los pacientes que han sido dados el alta, ayudan a
cuantificar elementos que se han usado en la prestacion del servicio asistencial lo

cual permite conocer informacion como que necesidades tiene la poblacion.

5.03.08.02.02 DESCRIPCION DE LOS PROCESOS

Si bien es cierto el mapa de procesos permite identificar los procesos que forman
parte de la estructura, pero no permite saber cbmo son en realidad por dentro y como
se realiza la transformacion de entradas en salidas. La finalidad de describir los
procesos es identificar los métodos para que, las actividades que conforman dicho
proceso se vayan dando con eficacia, ademas de centrarse en algunas caracteristicas

que permitan el control de las mismas.

Mediante diagramas se puede describir las actividades dentro de un proceso, y es
la herramienta que se utilizara para representar las actividades de los procesos claves

del subcentro de salud.
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INSTITUTO TECNOLOGICO
X - 9’

“CORDILLERA

Archivo
V Archivo temporal o definitivo de algin documento.
Documento Documento generado o requerido por el procedimiento.
Cuando existen copias, se pueden representar y enumerar
asignando al original, indistintamente, Ia letra “O" o el nimero “1",
y al duplicado y demas copias la numeracion correlativa.
Terminal Identifica el inicio y el fin de un procedimiento, segin la palabra
que se utilice dentro del dvalo.
Actividad
Representa una actividad, la cual se describe brevemente dentro
R Prries
Conector
Indica continuidad de una accidn con otra dentro de una misma
pagina.
Lineas de Flujo
=5, Conectan elementos del procedimiento e indican la secuencia a
n‘ seqguir.
\
Conector de Pigina Conecta una actividad con otra de una pagina diferente.
Q Opcionaimente se puede colocar el nimero de la pagina a la que
se conecta.
Decjsion Sefala un punto en el proceso en el que hay que tomar una

decision. A partir de alli, el procedimiento puede tomar dos (2)
vias, y la seleccion de una de ellas depende de la respuesta a la
prequnta que se describe dentro del rombo

Figura N° 2 - Simbologia habitual en la representacion de diagramas

Fuente Adecuacion del sistema de gestion de calidad

A continuacion se representara las actividades de los procesos clave a través de
diagramas de procesos con lo que se facilitara el entendimiento de la secuencia y la
interrelacion de los mismos. También se realizara fichas de procesos para documentar

los mismos.
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5.03.08.02.02.01 PROCESO DE ADMISION

Cuadro N° 19 - Diagrama del proceso de admision

Hace la petidon del turno
con el camnet

Hace fila para
adquirir un turno

administracion 6o
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ordi

Recibe peticion del turno

b= T I I B e e = (R P T 1 |

Apertura de la
historia clinica

NO

iene el usual

Y

Sacar de archivo

Asigandon de turno

storia dini

ENFERMERIA

-~ para el dia siguiente [

Y

|

Preparacion de |a historia dinica
tomada del archivo

Diagrama del proceso de admisién del subcentro de salud de Pifo

Elaborado por Jonathan Beltran Cérdova

v

Translado de historia dinica a

Enfermeria
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5.03.08.02.02.02 FICHA DE PROCESO

Cuadro N° 20 - Ficha del proceso de admision

Nombre del Proceso | Proceso de admision

Se puede considerar que es el primer proceso
con el que el usuario tiene relacion para
adquirir el servicio de salud, consta de la
intervencion del departamento de estadistica
Descripcion y del usuario como tal.

El objetivo principal del proceso es facilitar
los turnos para las posteriores citas médicas
en diferentes especialidades médicas. Para lo
cual si usuario no tiene una historia clinica se

Objetivo le abrira una.
Responsable Estadistica - Maria del Carmen Cérdova
Destinatario Usuarios de la parroquia de Pifo

Se inicia con la llegada del usuario a solicitar
un turno en estadistica, posteriormente el

resultado que obtiene es en si el turno para la
especialidad médica que el usuario lo indique

Inicio / Fin pero para el dia siguiente.

Necesidad de los usuarios, carnet del usuario,
Entradas cedula, turnos
Salidas Turnos

Tiempo de espera en cola, porcentaje de
Indicadores turnos asignados, satisfaccion del usuario
Registros Registro diario manual
Procedimientos Apertura de nuevas historias clinicas, traslado
asociados de historias clinicas a enfermeria
Aplicacion
informatica Revision en archivo

Elaborado por Jonathan Beltran Cérdova
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5.03.08.02.02.03 PROCESO DE SERVICIOS ASISTENCIALES

Cuadro N° 21 - Diagrama del proceso de servicios asistenciales

Diagrama del proceso de servicios asistenciales del subcentro de salud de Pifo

Elaborado por Jonathan Beltran Cérdova

' El usuario acude a:
Adiste al subcentro al
dia siguiente A
! % lama 3l uaro Se toman signos viteles Dirigen al usuario haci
. o de acuerdo al orden de igen 2 Ustano haca
ENFERMERIA Revision de fistorias ‘as hitor K y temperatura ) los conzultorios medicos
dlinicas asetorias
4
La historia c. ]r
se devuelve a estadistica | | -+ ¥
+ Esta present El usuario es valorado S dz el dagnostco
por ¢ especidista 7|y tretamiento apropiado
usurio
MEDICOS \
Ingresar en el sitema Se actualiza la h.c
el diagnodtica y tratamiento del usuario
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5.03.08.02.02.04 FICHA DE PROCESO

Cuadro N° 22 - Ficha del proceso de servicios asistenciales

Nombre del Proceso

Proceso de servicios asistenciales

Este proceso es fundamental por no decir el mas importante
para el usuario, ya que es el servicio en si, el mismo que
busca el usuario desde que llega a adquirir el turno. En este
nivel los médicos cumplen un papel importante poniendo sus
conocimientos en practica para poder hacer un diagndstico y

Descripcion tratamiento adecuado segun sea el caso
Asegurar la salud de los usuarios. Brindar el servicio de salud
a los usuarios previamente preparados por enfermeria, calmar
su dolencia o sugerir un tratamiento de acuerdo al estado del

Objetivo paciente.

Responsable Médicos

Destinatario

Usuarios que han adquirido previamente la cita médica,
usuarios que entren por el area de urgencias

Se inicia preparando a los usuarios presentes en enfermeria,
tomando signos vitales y temperatura para el posterior cheque
médico, al final cuando ya sea diagnosticado y tratado por el
especialista el usuario va a farmacia si ha sido recetado con

Inicio / Fin medicina que pueda cubrir el subcentro.
Entradas Historia clinicas

Recetas, diagnosticos, indicaciones, certificados, orden de
Salidas examenes
Indicadores Porcentaje de usuarios atendidos por los médicos
Registros Registro en el sistema
Procedimientos Toma de signos vitales, administracion de medicacion,
asociados vacunas, actualizacion de h.c

Aplicacién informatica

Actualizacion de h.c en el sistema de los médicos

Elaborado por Jonathan Beltran Cérdova
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5.03.08.02.02.05 PROCESO DE DISPENSACION DE MEDICAMENTOS

Cuadro N° 23 - Diagrama del proceso de dispensacion de medicamentos

Usuario acude a
farmada con
la receta

Recibe la receta

Ady el
_ Entrega del mediamento
requerido solicitado
NO
Envia a comprar
fuera
................................................................................................................................ PPttt el s

Diagrama del proceso de servicios asistenciales del subcentro de salud de Pifo

Elaborado por Jonathan Beltran Cordova
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5.03.08.02.02.06 FICHA DE PROCESO

Cuadro N° 24 - Ficha del proceso de dispensacién de medicamentos

Proceso de dispensacion de medicamentos

En este procesos al igual que los otros empieza
con el usuario, que al momento de ser tratado
por el médico si es que ha sido prescrita
medicacion acude a farmacia para adquirir lo
solicitado.

Asegurar la salud de los usuarios mediante la
entrega de medicamentos y la respectiva
sugerencia por parte del profesional para aclarar
dudad del usuario.

Farmacia

Unicamente los usuarios que has sido prescritos
por el médico especialista del subcentro.

En estos procesos el usuario es importante al
inicio y al fin, inicia cuando el usuario que ha
sido prescrito por el médico entrega la receta a
farmacia, quienes se encargan de verificar si
disponen de lo requerido y entregar la medicina.
En el caso de no tener lo necesario se envia al
usuario a comprar afuera de las instalaciones del
subcentro.

Receta

Recetas sellada

Porcentaje de usuarios que retiran medicina
Inventario

Firma de la persona que entrega y quien recibe

ninguna
Elaborado por Jonathan Beltran Cérdova
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5.03.08.02.03 MEDICION

El sistema constituye una herramienta para saber que se estd obteniendo y si los
resultados estan cumpliendo objetivos previstos por la organizacion. El seguimiento y
medicién ademas proporciona una orientacion para implementar las mejoras 0 no

segun sea el caso.

El factor a considerar en esta etapa son los indicadores, los mismos que son
necesarios para conocer la capacidad y la eficacia del proceso o conjunto de procesos

en base a la misién y objetivos del subcentro de salud.

5.03.08.02.03.01 INDICADOR

“Los indicadores son medios, instrumentos 0 mecanismos para evaluar hasta que

punto o en qué medida se estan logrando los objetivos estratégicos. Ademas:

« “Representan una unidad de medida gerencial que permite evaluar el desempefio
de una organizacion frente a sus metas, objetivos y responsabilidades con los grupos
de referencia.”

« “Producen informacion para analizar el desempefio de cualquier area de la
organizacion y verificar el cumplimiento de los objetivos en términos de resultados.”

« “Detectan y prevén desviaciones en el logro de los objetivos.”
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“Eficaz tiene que ver con hacer efectivo un intento o propdsito. Los indicadores de

eficacia estan relacionados con las razones que indican capacidad o acierto en la

consecucion de tareas y/o trabajos. Ejemplo: grado de satisfaccion de los clientes con

relacion a los pedidos.” http://www.aec.es/web/guest/centro-

conocimiento/indicadores, 2015

Cuadro N° 25 - Indicador de eficacia

FICHA DE
INDICADOR CODIGO PRO001
SERVICIO AL USUARIO (ADMISION, S.
ASISTENCIAL, DISPENSACION DE
PROCESO MEDICAMENTOS)
EFICACIA
INDICADOR SATISFACCION AL USUARIO
Usuarios satisfechos / 70=( _) *100
ADMISIONES =66 %
S. ASISTENCIALES= 93%
DISPENSACION= 89%
CALCULO
OBSERVACION FUENTE DEL
FUENTES DE DEPARTAMENTO DE ESTADISTICA DEL
INFORMACION SUBCENTRO
ADMISIONES = 70%
S. ASISTENCIALES= 100%
META DISPENSACION= 95%

Elaborado por Jonathan Beltran Cérdova
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5.03.08.02.03.02 PRESENTACION
2o, . N\
100% 93% 89%
90%
80%
60%
50%
40%
30%
20%
10% 0
0%
ADMISIONES  S. ASISTENCIALES DISPENSACION DE
M.
M ADMISIONES W S. ASISTENCIALES LI DISPENSACION DE M.

- J

Figura N° 3 - Nivel de satisfaccion del usuario

Fuente tabulacién de encuestas

Elaborado por Jonathan Beltran Cordova

5.03.08.02.03.03 ANALISIS Y COMPRENSION DE LA GRAFICA

A partir de las respuestas brindadas por los usuarios en las encuestas de
satisfaccion por los servicios que ofrece el subcentro de salud de Pifo se concluye lo
siguiente. Un 66% de los usuarios encuestados esta satisfecho con el servicio de
admisiones encargado del departamento de estadistica en el subcentro, debido a que
no todos los usuarios viven cerca del subcentro algunos deben hacer cola desde muy
temprano en la mafiana por lo que como observaciones ellos sugieren se implemente

un sistema telefonico para adquirir turnos. Por otro lado los servicios asistenciales,
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aquellos que ofrecen los médicos y enfermeras dentro del subcentro obtienen un 93%
de satisfaccion por parte de los usuarios ya que aseguran que todos los médicos son
profesionales y saben lo que estan haciendo. Otro servicio que esta relacionado con el
servicio al usuario es la dispensacion de medicamentos el mismo que obtiene un
porcentaje de satisfaccion del 89%, ya que la mayoria de casos cuando en medico
prescribe medicina, los usuarios tiene facilidad de adquirirla gratuitamente en el

subcentro.

5.03.08.02.03.04 EVALUACION DE ACTIVIDADES

A partir de toda la informacidn levantada se procede a realizar el diagnostico
actual del subcentro de salud, identificando y analizando las actividades que no
aportan valor con relacion al servicio al cliente o usuario. Para ello se realizd una
tabla de evaluacion de actividades en la cual se detalla cada actividad que realiza
tanto el usuario para adquirir el servicio de salud en el subcentro, asi como cada una
de las actividades que realiza el subcentro ya sea en el area de estadistica enfermeria
0 médica con respecto a la atencional usuario externo. Se puede observar que cada
actividad esta calificada sobre 4, y cada una tiene su respectivo porcentaje y su
actividad de control pues es una forma de canalizar los futuros riesgos que tiene la
organizacion ademas es una forma de plantear posibles soluciones o herramientas a

implementar.
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Cuadro N° 26 - Evaluacion de actividades en relacion al servicio al usuario externo
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Evaluacion de actividades Departamento Ponderacién | Calificacion Porcentajes Actividad de control
El usuario asiste hacer cola para Se puede implementar un sistema
recibir un turno Usuario E. 0,04 2 0,008 0,23 telefonico para tomar turnos
Se asigna turnos en diferentes Con un sistema telefonico se podria
especialidades para el dia siguiente Estadistica 0,09 3 0,27 7,74 agendar citas para toda la semana
Se prepara historias clinicas para el Prepara historias clinicas con
dia siguiente Estadistica 0,09 3 0,27 7,74 anticipacion
El usuario solo tendria que asistir a
Una vez obtenida la turno el usuario la cita médica, si llama a tomar el
acude al subcentro al dia siguiente Usuario E. 0,04 2 0,008 0,23 turno
Es preparado para pasar donde el
médico, se toma signos vitales, Se prepara al paciente con
temperatura, etc. Enfermeria 0,12 4 0,48 13,75 anticipacion
El usuario es atendido por el médico
especialista Médicos 0,17 4 0,68 19,48
Recibe un diagnostico y tratamiento
apropiado Médicos 0,17 4 0,68 19,48 Se atiende un ndmero determinado
Se prescribe medicacion Médicos 0,15 4 0,6 17,19 de pacientes
El usuario debe retirar la medicacion
en farmacia Usuario E. 0,03 3 0,09 2,58 Se guarda el historial clinico del
Se dispensa la medicacion Farmacia 0,1 4 0,4 11,46 paciente para futuros chequeos
1 3,49 100%

Elaborado por Jonathan Beltran Cérdova
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5.03.08.02.03.05 ANALISIS

A lo largo de toda la investigacion y gracias a la utilizacion de herramientas como
la entrevista y tablas de evaluacion, se ha podido identificar fortalezas del subcentro
de salud asi como también debilidades. Primero se detallara las actividades que
aportan valor en relacion con la atencién al usuario, las mismas que se obtuvieron a
partir de la tabla de evaluacion de actividades. El hecho de agendar un turno para los
pacientes representa una actividad importante ya que las personas acuden por recibir
un turno para el servicio de salud, sin embargo ellos también deben hacer cola lo cual
es molesto en algunos casos para los pacientes, es asi como se plantea también una
medida de control que representa implementar un sistema de Ilamadas telefonicas
como alternativa para que las personas no vayan dos veces al subcentro de salud ya
que la mayoria no viven cerca de la institucion de salud. Por otro lado el
departamento de estadistica es un pilar importante en el desarrollo de un plan de
implementacién en beneficio de la comunidad, puesto que este departamento esta en
contacto con la comunidad al aclarar cualquier duda, agendar turnos y prepara las
historias clinicas con anticipacion. Se puede decir que las dos primeras actividades
que realiza el usuario son las que aportan menos valor para que ellos se sientan
satisfechos con todo el proceso hasta recibir la atencion médica. Cuando el usuario
vuelve, enfermeria se encarga de valorar los signos vitales del mismo, en lo cual se
toma una parte del tiempo que el usuario tiene para el chequeo médico,

posteriormente el médico atiende al paciente y da su diagndstico, como se puede
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observar en la tabla las actividades principales o de mas valor son las que realizan los
especialistas, puesto que en si el usuario precisa de estas actividades. La actividad
realizada por farmacia y los demas departamentos también son fundamentales para el

desarrollo del proceso, es por ello que como actividad de control también se procura

no exceder el nimero de pacientes atendidos en un dia dentro del subcentro de salud.

Problemas percibidos y posibles alternativas de cambio en beneficio del

usuario externo:

o Sectorizar areas de atencion.

o Organizar y sefializar cada una de las areas médicas.

o Mejorar el espacio y la comodidad de la sala de espera.

o Capacitar sobre lo que significa el concepto de emergencia para el

usuario externo.

o Mejor equipamiento del subcentro de salud.

o Implementacion de &reas para emergencias.

5.03.08.03 MEJORA DE PROCESOS EN BASE A LA MEDICION

De todos los datos recopilados en la medicion de procesos y resultados de los

mismos, se debe realizar un analisis para conocer las caracteristicas de los procesos y
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la evolucion. Asi de esa forma se obtendra informacion de gran importancia como

por ejemplo cuales son las actividades o procesos que no alcanzan objetivos o

resultados planificados, cuales son las oportunidades de mejora y cuales son las

posibles actividades de control.

Después de haber evaluado los procesos se determiné que son algunos los que
necesitan actividades de apoyo y de control, lo cual requiere establecer estas medidas
para asegurar los resultados de cada procesos sean satisfactorios y en beneficio del
usuario interno tanto como externo. Es importante tener en cuenta algunos factores

para la mejora de procesos, tales como:

v La implicacion de todo el personal para garantizar el desarrollo,

implantacion y mejora del sistema de gestion de la organizacion.

v Asegurar que se desarrolla un proceso que permita mejorar los resultados
clave.

v Se debe medir sistematicamente los procesos y rendimiento.

v Introducir las mejorar necesarias en los procesos, a través de la

innovacion para satisfacer de mejor manera a los clientes.

v Identificar y establecer prioridades para las oportunidades de mejora.
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5.03.08.03.01 ACCIONES DE MEJORA'Y CONTROL

Se aplicara una accion de mejora cuando se vea la oportunidad de realizar algo
mejor, que ya se considera conforme dentro del funcionamiento normal del subcentro
de salud. Por otra parte las acciones de control permitiran corregir aspectos del
proceso que no estan saliendo de acuerdo a lo planteado, con el fin de establecer un

balance y comprobar si los objetivos planteados se han cumplido.

Figura N° 4 - Identificacion de acciones para el proceso

Elaborado por Jonathan Beltran Cérdova
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5.03.08.03.02 PROCESO DE ADMISION

Cuadro N° 27 - Proceso mejorado de admision

Carnet del

usuario MEJORA

Implementacion dg] ﬁ@ramacicn de citas
Recepdon de

all center
peficiones

Reqistro de
usuarios en ef sis

_ Implementacion del
™ area de informaddn

Usuario ya ha sido Pditicas para asignar
dtas
tomado datcs ] Distribucion de
;?E‘f' EC'CET tdE un numero determinado
istor|as, datos a @da espedalidad
NO * completos > ' — ;'
Revision de ./ ol Leurio o] Aperturade Asignadon de
archivo historia dliri \ historias dinicas "] consultas medicas
«—{Creadion de
hase de dafoe 1
Asesoramiento 31 |
a usuario _ ; ENFERMERIA
Registrode datos ~ 11aamiento d Apoyo de erfermeria
[a informadion

ra fraslado historias
ﬁnicas
ESTADISTICA
TLimpieza T Seguridad

Proceso mejorado de admision del Subcentro de salud de Pifo

Elaborado por Jonathan Beltran Cérdova

En este proceso se aplica acciones de mejora tales como la implementacion de un
contact center para evitar molestias en los usuarios que hacen cola, ademas se sugiere
un apoyo al personal del &rea de estadistica asi como a la creacion de una base de
datos. Se intenta controlar algunas actividades mediante la programacion y
verificacion de las mismas.
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5.03.08.03.03 PROCESO DE SERVICIOS ASISTENCIALES

Cuadro N° 28 - Proceso mejorado de servicios asistenciales

Consulta asignada

historig lista
, MEJORA
Apoyo de egfermeria Ejecutar protocolos

‘de enfermeria Mgd.|geperal
Considera . [ Preparacion de cada Psicologia .
— _ Asequrar normas ; . Asesoramiento
orlden .de usuario ﬁmseguridad Apoyo G';‘ECUHUG@ edico
historias médicos Odontologia
Atencion integral 51
Programacion Equipamiento +
Verificacio Esta presajte de consultorm; Consulta y valoracion ecibe prescripcidn
€l medica edica
suariq,
51 A A
NO NO T
Criterios de Exploracion y .
patologia  diagnostico . Tratamento
Programacion y sequimiento
i
Pierde meiehs Apoyo de farmacia
dta Tratamiento de informacion dispensacion y expendio FARMACIA :
actualizacion de sistemae h.c
€
SERVICIOS ASISTENCIALES

Estadistica | Limpieza SEIU ridad

Proceso mejorado de servicios asistenciales del Subcentro de salud de Pifo

Elaborado por Jonathan Beltran Cérdova

Como acciones de mejora en este proceso esta el equipamiento adecuado de los
consultorios, mientras que para controlar el proceso se recomienda considerar al usuario

siempre, dando prioridad a sus dudas y asesorarlo, brindar una atencion integral.
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5.03.08.03.04 PROCESO DE DISPENSACION DE MEDICAMENTOS

Cuadro N° 29 - Proceso mejorado de dispensacion de medicamentos

Implementacidn |de personal
informacion de

para farmacia
Verificar normas de i : _ MEJORA
medicamentﬁ nventario
Recepcion de <
medicamentos
Mejorar espadio
fisico £ Evaluacidn

especiales Veri i
; erificacion -
recetas medicas |--f——- Servicio de
de stock
Cliente a servicio

Dotacidn de medicina e
insumos medicos

Ha% el medic3giento > Dispensacidn de
r erido medicamento

NO

Apoyo de enfermeria
si requiere administracion

Envio
a comprar
fuera

0

Enfermeria Limbieza Seguridad
Proceso mejorado de dispensacion de medicamentos del Subcentro de salud de Pifo

Elaborado por Jonathan Beltran Cordova

La implementacion de por lo menos una persona en el area de farmacia, el
abastecimiento de la farmacia tanto en insumos y medicacion, son acciones de mejora
consideradas como prioridad en beneficio del usuario. Mientras que para controlar se
mantendra la aplicacién de normas en lo que refiere a medicamentos y la realizacion

de inventarios periddicamente.
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5.03.08.04 SOCIALIZACION

Después de diagnosticar la situacion actual del subcentro de salud y elaborar tanto
el diagrama de flujo actual asi como el que se pretende llegar a mejorar, tomando en
cuenta las actividades que no aportan valor para una buena atencion al usuario
externo; se hace la socializacion del modelo basado en procesos que para la
institucion es algo totalmente nuevo, ya que todas sus actividades se ven plasmadas

en procesos que conjuntamente trabajan para cumplir los objetivos.

Para la implementacion de este modelo se realizara una capacitacion donde se
despeje toda duda que tenga que ver con el funcionamiento de cada una de las
actividades ahora como procesos, y donde se muestre la herramienta basandose en
teorias u fundamentos comprobados. Parte de la capacitacién también sera dirigida a
conocer mas el lugar donde se desenvuelve cada uno de los involucrados, cuales son
las funciones y como se puede cooperar con otras areas para logra objetivos en
comun y no individuales. Otro tema indispensable sera el funcionamiento actual o
tradicional que tiene el subcentro frente al nuevo basado en procesos, y todos los
beneficios que trae consigo en relacion a la atencion al usuario externo asi como

también al interno.
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CAPITULO VI

6.01 RECURSOS

“El recurso humano es la fuente de trabajo procedente de las personas y que son
necesarias para llevar a cabo un proyecto o actividad.”

http://www.significados.com/recursos-humanos, 2013

6.01.01 Recurso humano

Investigador

Jonathan Beltran Cordova

Tutor

Eco. Luis Sarauz

Participantes

Usuarios internos (Personal del subcentro de salud de Pifo)
Usuarios externos (Usuarios del subcentro de salud de Pifo)

Capacitador
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6.01.02 Recurso financiero
“Son los activos que tienen algin grado de liquidez. El dinero en efectivo, los
créditos, los depdsitos en entidades financieras, las divisas y las tenencias de acciones
y bonos forman parte de los recursos financieros que permiten obtener algo que se

desea o0 necesita.” http: //definicion.de/recursos-financieros/, 2015

e El presente proyecto se ha sustentado mediante fondos propios.

6.01.03 Recurso Tecnolégico
“Hace referencia a las teorias y técnicas que posibilitan el aprovechamiento practico del
conocimiento cientifico. Por lo tanto es un medio que se vale de la tecnologia para

cumplir con su proposito.” http://definicion.de/recursos-tecnologicos/. 2015

Computadora

e Impresora

e Fotocopiadora

e Dispositivo USB

e Calculadora
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6.01.04 Recurso Fisico

“Son los bienes tangibles o concretos que disponen una empresa u organizacion con el
fin de cumplir y lograr sus objetivos.” http://www.significados.com/recursos-

materiales/, 2013
e Instalaciones del subcentro de salud
e Aula

e Muebles

6.01.05 Materiales Varios

e Esferograficos e Impresiones
e Resaltador e Folder

e Anillado e Cuaderno

e Empastado e CD

e Grapadora e Papel Bond

e Perforadora

e Copias
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“Se llama presupuesto al célculo y negociacién anticipado de los ingresos y egresos de

una actividad econdmica (personal, familiar, un negocio, una empresa, una oficina, un

gobierno) durante un periodo.” http: //es.wikipedia.org/wiki/Presupuesto, 2015

Cuadro N° 30 - Presupuesto

Investigador

Tutor - Lector -
Seminario

Capacitador

Computadora
Dispositivo USB

Calculadora

Instalaciones del
subcentro
Aulas

Internet

Esferograficos
Anillado
Empastado
Grapadora

Copias
Impresiones

Folder
CD
TOTAL

Recurso Humano

Descripcion Valor Unitario | Valor Total Autogestion
- 739,44 739,44
- 150,00 150,00 X
Recurso Tecnoldgico
1 550,00 550,00
1 15,00 15,00
1 14,00 14,00

Recurso Fisico

1 40,00 40,00
12 pagos 22,50 22,50 270

Materiales Varios

5 0,30 1,50 X
2 4,00 8,00 X
2 25,00 50,00 X
1 3,75 3,75 X
500 0.02 10,00 X
(aproximado)
300 0.10 30,00 X
(aproximado)
2 0,80 1,60
3 0,80 2,40
1885,69
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6.03 CRONOGRAMA
“Un cronograma es la interpretacion en una gréfica de tiempo la cronologia de un
hecho o trabajo que se representa en un par de ejes de coordenadas, el eje de abscisas
se divide en fracciones de tiempo, por ejemplo, dias, semanas, meses, afios, y en el
eje de coordenadas se describe la tarea a realizar o la tarea realizada marcando el

tiempo.” http://definicionesdepalabras.com/cronograma
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Cuadro N° 31 - Cronograma de actividades

QCTUBEE | NOVIEMBEE [ DICIEMBRE | ENEROQ | FEBRERO | MARZO

TAREA FLATO | 1| 2) 3)4) 1] 2[ 3] 4] 1 2] 3] 4f1|2|3(4) ) 2|3 |4f1|2]3]4

Elaccion de tema

dz f23is 1 mes
Aprobacion tems

de tesis 3 semanas
Elzhoracion

capitla 1 1 semanz
Elzhoracion

capitnla 2 1 jemanz
Elzhoracian

capitula 3 1 szmanz
Elzhoracion

capitmla 4 2 §emanas
Elzboracion

capyimlo 5 2 gemanas
Elzhoracion

capitula § 2 gomanas
Elzboracion

capitnla 7 1 jemanz
Acta zprobacion

firmzda pos &l motor| 1 semana

Acta zprobacion
firmada pag &l
lactor 1 semana

Entrzzz 2 anillados

v | empastada 1 semanz
Entraz d=

2jamplares

fribunzl zsimado | 1 ssmana
Sustemtacion del

proyecta 1 semama

Elaborado por Jonathan Beltran Cérdova
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CAPITULO VII

7.01 CONCLUSIONES

o En lo que refiere a la hipotesis el modelo de gestion basado en procesos no solo
mejora la atencion al usuario externo sino también al usuario interno o personal
del subcentro, debido a que al ser implementado con acciones de mejora y de
control el personal ha sido capacitado de mejor manera para desempefiar su
funciones asi como prevenir o corregir cualquier falla, de esta manera el usuario

se siente importante y califica al servicio como eficiente.

o Se mejoro los ambitos de gestion orientados al usuario, identificando actividades
que definitivamente no aportaban valor en relacion al servicio al usuario. Por lo
que se sugiri6 acciones de mejora en beneficio del mismo, como la

implementacién de un “contact center”.

o Mediante el diagndstico del subcentro de salud se concluyé que existen
actividades que el usuario externo preferiria no hacerlas, como la fila para
adquirir un turno. Ademas que los servicios asistenciales que ofrece el subcentro
son los mejor calificados como eficientes por los usuarios y no presentan mayor
queja, sin embargo los profesionales del subcentro aseguran podrian desempefiar

de mejor manera sus labores fortaleciendo el subcentro de salud fisicamente.

o La satisfaccion de los usuarios con el servicio de admisiéon es la de menos

porcentaje con un 66% que califican de eficiente, por lo cual el proceso en donde
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se adjunta mas acciones de control y mejora es precisamente este. La falta de
apoyo en esta area puede representar un problema debido a la cantidad de

usuarios que acuden en un dia a adquirir turnos para las citas médicas.

o Por otra parte el &rea de farmacia estd en contacto también con el usuario por lo
gue necesita estar abastecida mensualmente, sin embargo hay medicamentos que
no tiene y que se deberia prevenir y llevar un inventario adecuado realizado por

el personal encargado del area.

o A través del indicador de eficacia se concluyd que los procesos fueron
totalmente aceptados y mejorados en beneficio de los usuarios, ya que al inicio
se habia planteado una meta de elevar el porcentaje de satisfaccion en cada
proceso, la misma que al final y después de la implementacion del modelo de

gestion basado en procesos se cumplid.

o El subcentro de salud podra seguir creciendo a nivel competitivo, si todos los
usuarios estan totalmente satisfechos con el servicio, y los programas del
subcentro orientados a distintos sectores de la comunidad son un pilar

importante, los cuales son Unicamente creados en beneficio de la parroquia.

o El modelo de gestion oriento totalmente a la institucion a cumplir sus objetivos
en comun y no de forma individual, ademéas se comprobd que todos los recursos

invertidos actuaron de forma acertada en la consecucion de tareas y objetivos.
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7.02 RECOMENDACIONES

Se recomienda la implementacion de personal para cada area del subcentro que
lo amerite, a pesar que es una institucion pequefia existen procesos tales como el
de admision que necesita al menos el apoyo de otra persona para cumplir todas

sus actividades.

Las acciones control son necesarias para poder realizar el proceso de la forma
adecuada por lo que es importante tomar en cuenta cada una de ellas, las cuales

estan establecidas en el proceso que lo amerite.

Se deberia gestionar un poco mas el apoyo de las autoridades e instituciones a las
que se rige el subcentro como el MSP, para que se pueda entender la necesidad
de mejorar la atencién al usuario, abasteciendo las instalaciones y los recursos

del subcentro de salud.

Es necesario verificar los elementos de entrada y salida de cada proceso, se
puede llevar una guia de los mismos y asi darse cuenta de los resultados que se

estd dando periédicamente en cada proceso.

Es recomendable hacer una encuesta o evaluacion de satisfaccion del usuario en
cada proceso del subcentro de salud que esté relacionado con la atencion al

usuario, asi se podra verificar las fallas e implementar cambios.
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7.04 ANEXOS
Anexo N° -1

Cuadro N° 32 - Formato de entrevista

1. Cuando nace el subcentro de salud de Pifo.

2. Elsubcentro de salud se rige a normas de otra institucion, cual es.
3. Como aporta el ministerio de salud a los subcentros.

4. Quienes son las autoridades del subcentro de salud.

5. Cudl es la estructura organizacional del subcentro.

6.  Cudl es la mision del subcentro.

7. Cudl es la vision del subcentro.

8.  Los valores del subcentro de salud.

9.  Cudles son las actividades principales del subcentro de salud.

10. Como se vincula el subcentro con la comunidad de la parroquia.

11. Cudles son los programas para la comunidad que tiene el subcentro.
12. Tiene departamentos el subcentro.

13.  Quienes son los encargados en cada area.

14. Cuales son algunas de las funciones de cada area.

15. Cuantos pacientes acuden al dia al subcentro.

16. El subcentro de salud cuenta con un modelo de gestidn por procesos.
17. Como cree que es la atencion al usuario aqui.

18. Cual es el proceso que realiza un paciente para ser atendido.

19. Como piensa que es la calidad de servicio que brinda el subcentro.
20. Como abastecen el servicio de salud para todos los usuarios externos.
21. Cuales son las areas que mas se involucran con el usuario externo.
22. Cuales son las actividades criticas que presenta el subcentro.

23. En que cree que deberia mejorar el subcentro.

24. Se ha hecho un diagnostico de la situacién del subcentro.

25.  Implementarian un modelo de gestion que mejore la atencidn al usuario.
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Anexo N° - 2
Cuadro N° 33 - Formato de encuesta al usuario

ASPECTO A

EVALUAR CALIFICACION

ADMISIONES 4 3 2 1
SERVICIOS
ASITENCIALES 4 3 2 1
DISPENSACION
DE
MEDICAMENTOS 4 3 2 1

Elaborado por Jonathan Beltran Cordova

Cuadro N° 34 - Calificacion al proceso

EXCELENTE

BIEN

REGULAR

=N (wW (D

DEFICIENTE

Anexo N° -3

ADMISION

Cuadro N° 35 - Tabulacion de datos admisiones

CALIFICACION | USUARIOS | PORCENTAIJE
4 46 66%
3 22 32%
2 2 2%
1 0 0%
TOTAL 70 100

Elaborado por Jonathan Beltran Cérdova
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Figura N° 5 - Satisfaccion del proceso de admisiones

Como se aprecia en la figura un 66% de los usuarios calificaron al servicio de admisién como eficiente,
sin embargo casi la mitad con un 32% califico con un 3 lo que muestra que hay algo que no satisface
completamente a los usuarios.

SERVICIOS ASISTENCIALES

Cuadro N° 36 - Tabulacion de datos servicios asistenciales

CALIFICACION | USUARIOS | PORCENTAJE
4 Eficiente 65 93%
3 Bien 5 7%
2 Regular 0 0%
1 Deficiente 0 0%
TOTAL 70 100%

Elaborado por Jonathan Beltran Cérdova
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Figura N° 6 - Satisfaccion del proceso de servicios asistenciales

Este servicio es el principal asi es como lo describen los usuarios y lo califican la mayoria como
eficiente con un 93%, aunque existe un 7% que se debe tomar en cuenta para mejorar en
relacion a este proceso.

DISPENSACION DE MEDICAMENTOS

Cuadro N° 37 - Tabulacion de datos dispensacién de medicamentos

CALIFICACION | USUARIOS | PORCENTAJE
4 Eficiente 62 89%
3 Bien 7 10%
2 Regular 1 1%
1 Deficiente 0 0%
TOTAL 70 100%

Elaborado por Jonathan Beltran Cordova
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Figura N° 7 - Satisfaccion del proceso de dispensacion de medicamentos

El 89% de los usuarios califican de eficiente el proceso, sin embargo al no existir una persona
encargada en esta area hay usuarios inconformes a ellos se les atribuye un 10%.
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Anexo N° - 4 Fotografias

Figura N° 9 - Usuarios a la espera de su cita
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Figura N° 11 - Departamento de estadistica
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Figura N° 12 - Admision de usuarios

Figura N° 13 - Servicios asistenciales del subcentro de salud de Pifo
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Figura N° 15 - Instalaciones del subcentro de salud de Pifo
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Figura N° 16 - Sala de vacunacion

Figura N° 17 - Sala de psicoprofilaxis para embarazadas
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